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1. TITULO

Analisis de la propuesta de implementacion del sistema de Comanda Electronica en
el Area de Alimentos y Bebidas del Hotel Club El Puente GHL RELAX
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2. AREA, LINEA, PROGRAMA Y TEMA DE INVESTIGACION

De acuerdo con Carvajall (2010: 12), el proposito general de las escuelas de
Administracién consiste en postular la investigacibn como eje importante de su
actividad. El reposicionamiento demando nuevos recursos.

Ademas de ello Lépez (citado por Carvajal 2010: 12), insiste que es necesario
revisar la politica sobre la formacion y la actividad investigativa en el pregrado; si
bien no todos los estudiantes seran “investigadores”, la formacion investigativa los
habilita para abordar sistematicamente la realidad de la cual se ocuparan. La
formacion en investigacion, hoy por hoy, no es una decision que pueda ser vista
como opcién para las facultades de administracién, es un imperativo.

Por esto, resulta a juicio de los autores de este documento, que los objetos de
estudio de la administracion, debe corresponder a las organizaciones, a la
administracion en si misma, y por supuesto a la dinamica de relaciones entre las
organizaciones y el entorno, como también la oportunidad de estudiar a la empresa
desde su interior (DOFA).

Al tenor de lo anteriormente expresado, la Universidad de Cundinamarca
operacionaliza el postulado de la investigacion a través de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Econdmicas y Contables, establece la investigacion establece
como un area que posibilita la creacion de conocimiento de caracter practico que
permite que los estudiantes tengan la oportunidad de poner en contexto los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, para tales fines crea instrumentos
que permiten el direccionamiento estratégico de la investigacion en su interior.

En respuesta de este postulado, la Facultad de Ciencias Administrativas,
Econdmicas y Contables, crea las Areas y lineas de investigacion como elementos
articuladores de la politica de investigacion.

2.1 LINEA DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que el Consejo de Facultad aprobd las nuevas lineas de
investigacion2 (2016: 2), “se entiende que el concepto de desarrollo debe ser
entendido como un concepto multidimensional y dinamico. Se refiere a los cambios,
cuya direccién y velocidad constituyen puntos controversiales, en los campos

1 Tomado de: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA, Investigacion en Administracion: conocimiento para
el bienestar de las personas y el desarrollo de las organizaciones, Editorial Facultad de Administracion, 2010,
Manizales, 80 péag.

2 Tomado de: UNIVERSIDAD DE CUNDINMARCA, Propuesta de creacion de lineas de investigacion, Facultad
de Ciencias Administrativas, Econémicas y Contables, 2016, Fusagasuga, 9 pag.
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organizacional, econémico, politico, social, ambiental, tecnolégico y territorial y por
lo tanto se debe asociar a procesos como la organizacion social y empresarial, el
crecimiento de la produccién, el progreso técnico, entre otros.

Por otro lado, la dimension del desarrollo presupone, un reconocimiento cultural en
el cual se dilucide las constantes interacciones de las estructuras econémicas, las
organizaciones sociales y los sistemas culturales, etc.

A la luz de lo planteado en los parrafos anteriores, la propuesta de investigacion
denominada “ANALISIS DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE COMANDA ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DEL HOTEL CLUB EL PUENTE GHL RELAX”, se encuentra inmersa
dentro de planteado en la linea de investigacion denominada: DESARROLLO DE
LAS ORGANIZACIONES y de manera especifica en el programa Gerencia y gestion
empresarial.

2.2 PROGRAMA ACADEMICO

El proyecto denominado “ANALISIS DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE COMANDA ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DEL HOTEL CLUB EL PUENTE GHL RELAX”, y cuyo desarrollo se
encuentra sustentado por los estudiantes YIMER ANA CASTANEDA BASTO vy
LEONARDO ARIAS BARBERI, se encuentra adscrito al Programa de
Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Econdmicas y Contables de la Universidad de Cundinamarca Seccional Girardot y
se llevara a cabo durante el Il periodo académico del afio 2018.

2.3 TEMA DE INVESTIGACION

Segun Correia, Araujo & Fernandez3 (2012: 3), “La hoteleria es una actividad del
sector de servicios que posee sus propias caracteristicas organizacionales. Su
principal finalidad es la provision de hospedaje, seguridad, alimentacién y demas
servicios inherentes a la actividad de recibir”.

A si mismo Menezes (citado por Correira, Araujo & Fernandez 2012: 3), “explican
gue la gastronomia es un elemento esencial del turismo y resulta imposible pensar
en turismo sin asociarlo a la gastronomia pues, independientemente del motivo o
de la duracion del viaje, la alimentacién es parte integrante y fundamental. Se debe

3 Tomado de CORREIA, P., ARAUJO. L., FERNADEZ. L., “Gestién de calidad del servicio de alimentos y
bebidas: | importancia del manipulador de alimentos en la calidad del servicio hotelero en la ciudad de Joao
Pessoa, Brasil’, documentos en linea, disponible en: http://www.redalyc.org/pdf/1807/180724044012.pdf, 2012,
consultado octubre 20 2018.
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también resaltar la gran importancia de la gastronomia dentro del turismo como
producto o atractivo de una localidad”.

En la misma sintonia, con énfasis en la calidad, un producto de calidad es aquel que
colma de manera correcta las expectativas del cliente de forma confiable, accesible,
segura y a “tiempo”; en este sentido, cuando se hace referencia a los alimentos la
gestion del proceso de fabricacion y manipulacion es primordial para garantizar la
calidad y seguridad alimentaria. Mientras que el manipulador de alimentos es
considerado como una pieza fundamental de la calidad de los productos ofrecidos
por el establecimiento gastrondmico. (Correira, 2012)

A partir de lo planteado, y teniendo en cuenta que se vive en una época donde la
competencia de los mercados, se hace cada dia mas grande y fuerte, cada dia hay
mas empresas, pero también es cierto que cada dia hay menos empresas que no
soportan la competencia y los costos de la falta de calidad, por lo tanto, se esta al
frente de un contexto en el cual la capacidad de las empresas para hacer mas
eficiente sus procesos es una habilidad que tiene mucho potencial para dirigirlas al
éxito.

Por ello se pretende la propuesta de la comanda electronica de toma de pedidos y
facturacion en el area de alimentos y bebidas (A y B) del Hotel Club el Puente GHL.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Desde tiempo inmemoriales el ser humano ha pretendido formas mas faciles de
realizar los trabajos, y una vez surge la competencia entre las empresas, se
desarrolla entonces la necesidad de gestionar las organizaciones, de tal manera
que se le permitiesen llegar a ser lideres, o por lo menos la obtencién de beneficios
gue faciliten su sustento.

No obstante, se debe destacar que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
son dos conceptos de gran importancia para el hotel GHL CLUB EL PUENTE GHL
independiente del tipo de cliente que desee suplir las necesidades basicas como es
la relajacién y adecuacion de un espacio familiar, que sienta que se encuentra en
su segundo hogar. La satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente
tuvo que ceder o sacrificar dinero, tiempo, u otros actores a cambio de obtener un
servicio. La satisfaccion entonces se vuelve una respuesta emocional del
consumidor derivada de la comparacion de las recompensas (percepcion de la
calidad del servicio, percepcion de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con
relacion a las expectativas.

En la trayectoria de servicios en el GHL Hotel Club El Puente de méas de 10 afios,
se hace sumamente importante que la organizacién tenga la oportunidad de
escuchar al cliente y de hecho propender por mantener una relacién de cercania
con ellos y nutrirse de su experiencia como beneficiarios de la prestacion de
servicios de la organizacion, que posibilite el conocimiento de inquietudes, quejas,
sugerencias y reclamos con lo cual se nutra el proceso de mejoramiento continuo
por el que debe propender la organizacion, por ello el establecimiento de un sistema
electrénico de recepcion de pedidos de restaurante en mesa, dado que en la
actualidad se desarrolla de manera manual, con la implementacion electrénica se
logran muchos beneficios entre los cuales se pueden destacar: i) minimizacién de
la destruccién del medio ambiente por la reduccion del uso del papel, i) aumento de
la rapidez en toma de pedidos, iii) control en el desarrollo de estrategias para
fortalecer la satisfaccion de las necesidades del cliente.

¢ Por qué proponer un sistema de comanda electrénica para la toma de pedidos en
el area de Alimentos y Bebidas (A y B) en el Hotel Club el Puente?

¢Por qué razones resultaria beneficioso para la organizacién el uso de comanda
electronica de toma de pedidos del area de Alimentos y bebidas en el Hotel Club El
Puente?
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4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un sistema de comanda electronica en el area de alimentos y bebidas del
Hotel Club El Puente GHL RELAX

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

< Identificar la necesidad de proponer un sistema de comanda electrénica en el
area de alimentos y bebidas del Hotel Club El Puente GHL RELAX

< ldentificar las mejoras en cuanto a procesos y procedimientos en el area de
alimentos y bebidas sobre la propuesta del sistema de comanda electrénica.

< Aplicar un instrumento de recoleccion de datos que nos permita evidenciar la
aprobacion por parte de loa clientes acerca de la propuesta del sistema de comanda
electrénica en el area de alimentos y bebidas.
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5. JUSTIFICACION

En el contexto global actual, caracterizado por la profunda crisis de la economia y
la creciente competitividad, obliga a las empresas a tratar de optimizar los recursos
de los cuales disponen, esto con el animo de generar ventajas de caracter
competitiva que posibiliten obtener ingresos y desde luego beneficios, lo cual sea
propicio para su viabilidad econémica y su crecimiento; asi mismo una adecuada
gestion de operacion empresarial y el control de los gastos, pueden considerarse
vitales para la subsistencia de las organizaciones. Razones anteriores permiten el
planteamiento y desarrollo de estudio, que permita analizar el grado de aceptacion
de la implementacién de sistema de comanda electronica en el area de alimentos y
bebidas del Hotel Club el Puente.

Esto permite poner de presente que el area de alimentos y bebidas del Hotel Club
el Puente, no podra ser competitivo en la medida que no se brinde excelencia en el
servicio al cliente, calidad en los productos, eficiencia en la toma de pedidos,
eficiencia en la entrega de lo pedido, productos de una excelente manufactura y
reduccion en la entrega de pedidos a la mesa, asi como también la definicion de las
funciones, actividades y aportes de cada uno de los miembros de la empresa, que
permita la sinergia en todos los procesos en busqueda de la armonia en el desarrollo
de los objetivos empresariales, mediante una venta y postventa sélida que permita
el reconocimiento y posicionamiento en el mercado.

Es asi, como Jiménez4 (2007) plantea que: La globalizacion obliga a todos los
paises y a sus empresas a transformarse y Colombia no ha sido la excepcion, por
lo que uno de los impactos mas importantes para los proximos afios recaera en los
empresarios, directivos y ejecutivos de las PYMES colombianas que necesitaran
renovarse y recalificarse para ajustarse al nuevo entorno. Mas del 70% de la PYME
colombiana son empresas de familia, la mayoria de las cuales no han adoptado las
herramientas que plantea la administracion moderna, por lo que es necesario que
se reestructuren y organicen, definiendo reglas, normas y procedimientos para
administrar las relaciones de la familia frente a la empresa, la sucesion y
profesionalizar su gestion. (p.12)

4 Tomado de: JIMENEZ. E., “Proceso de internacionalizacion de las PYMES Colombianas e Incidencia del TLC
con Estados Unidos, Universidad de Barcelona, Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, documento
en linea, disponible en: www.comercioexterior.ub.edu/tesina/proyectos07-08/.../Proyecto_JimenezEdith.doc,
2007, consultado septiembre 25 de 2018.
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6. MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

La importancia estratégica de la educacion superior se hace visible tan pronto como
se reconocen los efectos de la incorporacion de la ciencia y la tecnologia, y de la
reflexién elaborada sobre los fines, en los procesos de trabajo, en la produccion de
la riqueza material y simbdlica y en el desarrollo de la organizacién social. La
tecnologia moderna ha transformado radicalmente los recursos y las formas de la
produccion, de modo que es indispensable crear los espacios para la apropiacion
oportuna y reflexiva de los productos cientificos y tecnoldgicos, y formar
comunidades nacionales capaces, no sélo de aprender y aplicar los nuevos
hallazgos tedricos y técnicos, sino de crear nuevos conocimientos apropiados a los
contextos y a los propoésitos de desarrollo del pais (Misas, 2004).

Misas plantea para esta investigacion conceptos importantes que reafirman el deber
ser de la Educacion Superior, y el papel que deben jugar las Instituciones de
Educacién Superior, para este caso, la Universidad de Cundinamarca, Seccional
Girardot, lo cual llama a la que se ha denominado Sociedad del Conocimiento, que
segun Brovetto (2000), afirma: “Una profunda contradiccion entre conocimiento y
sabiduria, entre desarrollo cientifico - tecnoldgico y bienestar social, pues parece
dominar una civilizacion que se declara incapaz de resolver los problemas mas
elementales del mundo contemporaneo: la pobreza, la marginaciéon y la
desnutricion, las muertes infantiles y la degradaciéon ambiental, en una época en
que esta misma civilizacion nos sorprende con sus proezas cientificas (p. 15)”.

En consonancia con lo anterior, y teniendo en cuenta que la economia mundial se
encuentra inmersa en un acelerado proceso de transformacién que esta generando
profundos efectos en las operaciones comerciales y empresariales.

6.1 MARCO DE ANTECEDENTES

En el proceso de busqueda de informacion (estado del arte) conducente a comparar
los procesos previos de investigacion que pudieran guardar algun tipo de relacién
con esta propuesta de investigacion que se plantea en este documento, se obtiene
el siguiente documento:

Titulo: Analisis al actual sistema de gestion ambiental segin NTC ISO 14001-2004
en El Hotel GHL Relax Club El Puente

Autor: Feiber Andres Rojas Gonzalez.
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Objetivo general. Analizar e Identificar el grado de cumplimiento del sistema de
gestion ambiental en el GHL RELAX CLUB EL PUENTE frente a los requisitos de la
norma NTC ISO 14001-2004

Objetivos especificos

< Analizar e identificar si la documentacion actual del sistema de gestion ambiental
cumple con lo establecido en el documento de la NTC ISO 14001

< Analizar e identificar si se estan cumpliendo los objetivos ambientales
propuestos por el hotel.

< Identificar si el talento humano tiene competencias en formacion y experiencia
en temas ambientales.

< Analizar e identificar si el 100% de los programas requeridos por la NTC ISO
14001 estan implementados en el hotel.

Tema de investigacion: El documento analizado plantea la importancia de analizar
y describir el grado de adopcion y efectividad de la implementacién del sistema de
gestién ambiental para el hotel Club El Puente, en el marco del cumplimiento de la
responsabilidad social ambiental propendiendo por la menor o inexistente
contaminacion del medio ambiente mediante la implementacion del sello verde de
SUS procesos.

6.2 MARCO CONCEPTUAL

APRENDIZAJE: es el resultado de la interaccion de la persona con el medio
ambiente. Es el resultado de la experiencia, del contacto del hombre con su entorno

AREA DEL DISENO: el disefio es una expresioén visual, practica de un proceso de
creacion que tiene un propdésito y cubre exigencias practicas, ya sea mediante un
mensaje o producto.

CARACTERIZACION: determinar los atributos peculiares de una persona o cosa,
de modo que se distinga claramente de los demas.

EFICIENCIA: hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos.
Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
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organizaciones debido a que en la préactica todo lo que éstas hacen tiene como
proposito alcanzar metas u objetivos.

EFICACIA: es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la
realizacién de una accién.

PRODUCTIVIDAD: es la forma de medir la eficiencia de la produccion y se puede
definir como la relacion entre la produccion de un periodo y la cantidad de recursos
para alcanzarla.

PRODUCTO TERMINADO: es el producto final en espera de ser vendido o
distribuido.

PRODUCTOS EN PROCESO: para el alojamiento de los materiales que han tenido
algunas transformaciones en el proceso productivo.

TECNOLOGIA: es el resultado de las practicas de diferentes concepciones y teorias
educativas para la resolucion de un amplio espectro de problemas y situaciones
referidos a la ensefianza y el aprendizaje, apoyadas en las TICS (tecnologias de
informacion y comunicacion).

6.3 MARCO TEORICO

6.3.1 Calidad. El concepto de calidad es el resultado de un acuerdo entre quienes
pretenden establecer rasgos sobre determinado objeto o asunto en un espacio,
tiempo y condiciones determinados. Al ser una construccion no puede ser univoca,
ni tampoco monolitica; genera controversias ya que en su construccién siempre
habra intereses contrapuestos (Sverdlick, 2012).

Santos Guerra (2003:9) declara que “la calidad encierra una amplia gama de
acepciones y provoca muchos prejuicios, deseos, intereses, decisiones, dinero y
trampas”. Si se considera este concepto como una construccién que encierra
diversas acepciones, es apropiado mencionar la recopilaciéon de tipos de
definiciones de calidad efectuada por Garvin (1984:25):

< Definiciones trascendentes: es vista como perdurable en el tiempo, de
caracteristica absoluta y universal. Uno la reconoce cuando la ve.

% Definiciones basadas en el producto: calidad vista como medible, mayor calidad
es mayor cantidad de producto. Ampliamente usado en economia.
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% Definiciones basadas en el usuario: es altamente subjetiva ya que la define el
usuario. Entonces la mayor calidad esta dada por la satisfaccion de mayor numero
de clientes. ¢Qué caracteristicas realmente dan calidad y no solo satisfacciéon al
cliente?

< Definiciones basadas en el valor: producto que satisface necesidades a un
precio razonable.

6.3.2 Cultura Organizacional .Segun Zapata (2006): “En la perspectiva propuesta,
un dirigente, un gerente, un administrador, es una persona que sabe manejar el
buen gobierno de las personas a la altura del grado de elaboracion logrado para la
buena administracion de las cosas. Comprender lo anterior implica que, en tal
perspectiva, hay que tener una buena idea de lo que es un ser humano. Es
necesario entonces, dotar al administrador de una idea la mas fiel posible de lo que
constituye la especificidad del hombre.

La reflexidén sobre la cultura organizacional se inicié en el anonimato absoluto, hace
mas de cuarenta afos, por investigadores tales como Elliot Jaques, Erving Goffman,
Chester Barnard y Paul Selznik, quienes estudiaron aspectos como los valores y el
estilo de direccidn; sin embargo, el tema se encuentra en primer plano hoy en dia
en razon a su relacion con los problemas sociales, culturales, organizacionales e
individuales, lo que ha permitido que el concepto adquiera mayor autonomia y sea
estudiado con rigurosidad (Amado, 1986).

La perspectiva cultural de las organizaciones se afianza en los afios 70, cuando el
concepto de empresa adquiere mayor complejidad. Asi de una concepcion de
empresa basada estrictamente en criterios econdmicos, se reconoce en los 70.s
que la empresa es, también, una entidad social, por lo cual se le adjudican nuevas
responsabilidades hacia su personal y hacia su entorno, a la vez que se hace mas
claro que la cotidianeidad de las empresas tienen la complejidad propia de los
fendmenos sociales (Thevenet, 1992).

6.3.3 Diagnostico Organizacional. Diagnostico viene del griego Diagnosis que
quiere decir "conocer a través de".

El diagndstico es esencial para conocer la situacion sobre la que se desea actuar.
En nuestro caso, el permanente diagnostico de los procesos de comunicacion de la
organizacién se hace indispensable para poder intervenir en ella.

El diagndstico implica siempre una evaluacién de la situacion y toda evaluaciéon
corresponde a un proceso que permite valorar acciones y/o resultados en relacion
con ciertos objetivos que los generaron, entonces, es una investigacion sobre lo
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esencial, lo particular, lo singular, lo inherente a una situacion para evaluarla,
comprenderla y poder actuar sobre ella. Es, en sintesis, una investigacion sobre lo
individual.

Andrade (1968: 28), define el diagnéstico como: "Un método de conocimiento y
andlisis del desempefio de una empresa o institucién, interna y externamente, de
modo que pueda facilitar la toma de decisiones".

6.3.4 Competitividad Empresarial. La competitividad es lo que permite a una
empresa ser exitosa en el mundo en que se desenvuelve. Una empresa es
competitiva cuando logra desarrollar productos y servicios cuyos costos y calidades
son comparables o superiores a los de sus competidores en el resto del mundo. De
aqui que la competitividad sea una caracteristica de las empresas y que en un sector
industrial o pais puedan coexistir distintos grados de competitividad. A partir de esto,
uno podria llegar a concluir que la competitividad es un asunto que soélo interesa y
debe interesar a las empresas. Sin embargo, la realidad dificiimente podria ser mas
contrastante.

La competitividad de cada empresa depende de sus propias estructuras internas,
es decir, de su organizacion y capacidad para producir de una manera tal que pueda
elevar sus ventas y ganarle a sus competidores en distintos ambitos. Sin embargo,
hay una infinidad de factores externos que determinan su capacidad de competir.
Una empresa puede ser la mas productiva y tecnolégicamente exitosa en su dmbito
interno, pero si las condiciones externas le imponen diversos costos, su
competitividad acaba siendo limitada. Para competir, las empresas tienen que
contar con un entorno fisico, legal y regulatorio que contribuya a reducir costos y
elevar su productividad. Justamente son éstas las consideraciones que animan el
texto que el lector tiene en sus manos. En un mundo globalizado, la capacidad de
competir lo es todo, pues de esa capacidad se deriva la creacion de riqueza, el
crecimiento economico y, por lo tanto, la creacion de empleos y la mejoria en los
niveles de vida de una poblacion. En la medida en que una sociedad es mas
productiva, la capacidad de competir sera mayor; es por eso que hablar de
competitividad implica necesariamente hablar de productividad.

Ademas de todo lo anterior el reto de elevar la productividad, la regién, la provincia,
el area de alimentos y bebidas del Hotel Club El Puente, tienen el desafio de
moverse hacia una economia que se fundamenta en la creacion de valor agregado,
y abandonar de manera paulatina la fabricacion de productos poco diferenciados y
cuya rentabilidad es cada vez menor. No instrumentar cambios de fondo para
emigrar hacia actividades mas especializadas y con mayor valor implicaria condenar
a la economia a permanecer en actividades donde la Unica ventaja es el precio de
la mano de obra, actividades en las que, por cierto, cada vez somos menos
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competitivos. Solamente siendo mas productivos y moviéndonos hacia la economia
del conocimiento lograremos tener empresas competitivas.

No existe un consenso acerca de una definicion taxativa sobre competitividad, sin
embargo para las empresas significa la capacidad de competir con éxito en los
mercados locales, y por supuesto hacerle frente a las importaciones en su propio
territorio; para muchos la competitividad se mide a través de un conjunto de un
conjunto de indices cuantitativos, como podrian ser los niveles de empleo y
desempleo, las tasas de crecimiento de la economia o la balanza comercial.

Aun cuando no exista un consenso sobre esa definicion, el resultado de que exista
una economia competitiva, una regién competitiva y desde luego una empresa
competitiva es facilmente visible. Cuando las empresas pueden competir se genera
riqueza, se crean empleos y la economia crece. La ausencia de competitividad tiene
el efecto contrario: la economia se contrae, las empresas pierden capacidad de
vender y el circulo se torna vicioso.

La competitividad tiene dos dimensiones, la del &mbito interno de las empresas y la
del entorno en el que se encuentran. En el ambito interno, las empresas compiten
en funcién de los productos o servicios que elaboran y cuyo éxito depende de la
eficiencia de sus procesos productivos (lo que incluye tecnologia, personal y
capital), la calidad de sus productos y el precio de los mismos. A la par de esto, el
gobierno (estado) también contribuye de manera indirecta a la competitividad
intrinseca de las empresas, donde su impacto es de orden marginal por reducirse a
factores como la calidad de la educacién y la incidencia de esta sobre el personal
de la empresa.

Una empresa es competitiva cuando asi lo muestra el conjunto de medidas objetivas
y convencionalmente aceptadas, como pueden ser sus ventas, utilidades,
exportaciones, porcentaje del mercado, etc. Sin embargo, la nocion de que una
economia o un pais pueden ser competitivos es debatible porque lo comun es
encontrar empresas exitosas y otras que no lo son, empresas que llegaron a la
cuspide de su desarrollo y otras que comienzan.

6.3.5 Estructura Organizacional. Segun Charles Perrow (1998, 83-89) y Richard
H. Hall (Op. Cit: 50-91) la estructura organizacional implica tener de referencia, entre
otros, tres elementos:

% Indica que las estructuras organizacionales tienen la intencion de alcanzar
objetivos y fines organizacionales a partir del impulso ciertos servicios.
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% Las estructuras se disefian para minimizar, o por lo menos regular, la influencia
de las variaciones individuales sobre la organizacion. En otras palabras las
estructuras se imponen para asegurarse de que los individuos se ajustan a los
requisitos de las organizaciones y no al contrario.

% Las estructuras son escenarios donde se ejerce poder, autoridad y liderazgo;
donde se toman decisiones; donde se articulan las tareas y las personas, y donde
se desarrollan las actividades de la organizacion.

Pero segun Strategor (1988), hace referencia al conjunto de funciones y de las
relaciones que determinan formalmente las funciones que cada unidad deber
cumplir y el modo de comunicacién entre cada unidad. Mintzberg: (1984) es el
conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la
posterior coordinacion de las mismas. La estructura organizacional es una
estructura intencional de roles, cada persona asume un papel que se espera que
cumpla con el mayor rendimiento posible.

Frente a lo cual surgen preguntas desde la optica de estudiante y autor de este
proceso de investigacion académica: ¢ COmo se encuentra organizada la empresa?,
¢, Qué elementos la hacen autentica o diferente?

6.3.6 Logistica.

En la actualidad el gran desarrollo de los mercados locales y globales, el aumento
de la complejidad y agresividad de los mismos ha conducido a las empresas a una
vertiginosa carrera por alcanzar altos estandares de calidad, cumplimiento,
reduccion de costos, servicio, etc. Por lo cual los estudiosos y las empresas han
desarrollado nuevos conocimientos, estrategias, técnicas y tecnologias que se
orientan hacia el logro de los niveles de competitividad requeridos.

De acuerdo a Kotler (2006), si se puede evaluar este panorama la gerencia tenia
opciones reducidas para realizar mejoras, reducciones de costos o afectar
indicadores de competitividad en forma positiva, en este momento es que empieza
a ganar relevancia el area logistica, por algunos definida como la ultima frontera
para obtener economias de costos.

Ballou (1999: 7), la logistica es: “todo movimiento y almacenamiento que facilite el
flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el punto de
consumo, asi como los flujos de informacion que se ponen en marcha, con el fin de
dar los niveles adecuados de servicio al consumidor a un costo razonable”.
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La palabra logistica a través de la historia ha tenido varios significados y
comprensiones, pero gracias al desarrollo registrado durante los ultimos afos, se
ha logrado llegar a un consenso acerca de lo que es. Segun el Council of Logistics
Management (citado en Christopher, 2000: 45-46), se entiende por “logistica™. “...el
proceso de planeacion, instrumentacion y control eficiente y efectivo en costo del
flujo y almacenamiento de materias primas, de los inventarios de productos en
proceso y terminados, asi como del flujo de la informacion respectiva desde el punto
de origen hasta el punto de consumo, con el propésito de cumplir con los

requerimientos de los clientes”.

6.3.7 Mercadotecnia. Segun Kotler y Armstrong (1995: 5), definen a la
mercadotecnia como el “proceso social y administrativo mediante el cual las
personas y los grupos obtienen aquello que necesitan y quieren, creando productos
y valores de intercambiandolos con terceros”.

Asi mismo Lamb, Hair & McDaniels (1998: 4), hacen referencia a que la Asociacion
Americana de Mercadotecnia (AMA), definen la mercadotecnia como “proceso de
planeacién y ejecucion del concepto, establecimiento de precios, promocién, y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las
metas individuales y la de la empresa”

Y Son estos mismos autores, quienes indican que la mercadotecnia tiene como
estrategia todas “las actividades de seleccionar y describir uno 0 mas mercados
meta y desarrollar y mantener una mezcla de mercadotecnia que produzca
intercambio mutuamente satisfactorios con los mercados objetivos”

6.3.8 Restaurantes. De acuerdo con lo expresado por Hancer & George (2003), La
industria tiene ciertas caracteristicas que lo hacen ser diferente de otras industrias,
respecto de la produccién, envio y consumiciéon de productos. Esta industria
depende de una variedad de individuos que tiene contacto con el cliente. Es por
esto que la industria de alimentos y bebidas no se debe enfocar en solamente en la
calidad del productos, sino que también darle mucho énfasis a la calidad del
servicio.

Segun Morfin (2001), no existe una definicion especifica para explicar lo que es un
restaurante, sin embargo, es un establecimiento donde se prepara y venden
alimentos y bebidas para consumirse ahi mismo en el que se cobra por el servicio
prestado. Los restaurantes tiene como finalidad ofrecer al cliente productos y
servicios, el producto es el elemento tangible, son los alimentos o bebidas que van
a ser servicios al cliente; y el servicio es el elemento intangible y este consiste en
atender al publico.
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6.3.9 Sistemas de Informacion y Comunicacién. Segun Laudon & Laudon (2004)
“‘un sistema de informacion se puede definir como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan, y distribuyen informacion
para apoyar la toma de decisiones.”’(p.8) Para Kendall & Kendall (2005), hay
distintos tipos de sistemas de informacién, cada uno desarrollado para un propdésito
especifico, entre los estos se destacan los siguientes:

% TPS: los sistemas de procesamiento de transacciones que funcionan a nivel
operativo.

0’0

» KWS: los sistemas de trabajo de conocimiento.

0’0

> MIS: sistema de informacién gerencial.

0’0

» DSS: Sistema de apoyo a las decisiones.

‘0

ESS: Sistema de apoyo a ejecutivos.

*,

La integracion de los diversos sistemas de informacion da como origen al sistema
de planeacién de recursos empresariales.

6.3.10 Sistemas de informacion. Segun Hernandez (citado por Miranda 2016: 2)
En el pasado remoto, el factor de produccion mas importante fue determinado por
la posesion de la tierra y medios para hacerla producir. La evolucion de la tecnologia
y la economia humanas condujeron a un cambio en este paradigma, y de esta
manera, para los inicios del siglo XX el capital se vuelve el factor mas importante en
la produccion de riqueza. Hoy, con la globalizacion, el surgimiento de nuevas
tecnologias informaticas y la aparicion de internet, es indudable que quien posea el
dominio de la informacion (Castell, 2000) y la facilidad de administrarla, cuenta con
el factor mas importante para el logro de sus objetivos econémicos.

Asi mismo, Ray (2010) Aunque el concepto de sistemas de informacién puede
sugerir algo de reciente creacion, lo cierto es que estos siempre han existido. En
términos muy generales podemos decir que un sistema de informacion hace
referencia a la forma en que una organizacion (no necesariamente una empresa)
obtiene, almacena y manipula datos o informacién

Segun el mismo Miranda (2016: 7): “La decision de adoptar un sistema de
informacion por parte de una empresa puede estar motivada por diferentes factores.
Sin embargo, es comun que las organizaciones que decidan realizar inversiones de
este tipo, busquen que los mencionados sistemas sea una herramienta Gtil para
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coordinar operaciones globales de la organizacién, asi como para integrar sistemas
de red en los que existen multiples usuarios con diferentes necesidades, por lo que
las demandas sobre las compafias productoras y distribuidoras de esta clase de
sistemas se enfocan en un sistema capaz de integrar las actividades de una
organizacién dentro de una plataforma global.

6.4 MARCO GEOGRAFICO

El GHL Relax Hotel Club El Puente es un hotel campestre situado en la zona rural
de Girardot, a 2 kilbmetros del centro de Girardot y a 2 horas en auto desde Bogoté.
Disfrute de un enclave natural Unico con una frondosa y sorprendente vegetacion.

Figura 1. Ubicacion del Hotel Club El Puente

o

u o

Fuente: google maps
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7. DISENO METODOLOGICO
7.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Segun Taylor & Bogdan (1987, citado por Miranda 2016), “Cuando se habla de
metodologia en la investigacion, lo que se busca es dar un sentido y un respaldo a
la forma en que los datos fueron obtenidos, y en general, a la forma en que el
investigador ha podido obtener resultados en base a su trabajo”

Afirma Miranda (2016: 38); Existen diferentes metodologias, cada una de las cuales
es adoptada segun las caracteristicas de la investigacion a realizar y de la
experiencia que tenga el investigador en cuestion y tienen sus propias
caracteristicas.

7.2 TIPO DE INVESTIGACION

Segun Alvires (Citado por Tam, Vera & Oliveros 2008: 1) define la investigacion a
partir de dos tipos, basica cuando esta pretende una explicacién, y por otro lado la
investigacion aplicada cuando tiene la oportunidad de estructurar procesos, creay
prueba artefacto y estima su valor pragmatico.

Hidalgo (2005) por su parte la clasifica segun cuatro criterios i) propadsito, ii) medios,
i) nivel de conocimiento: exploratoria, descriptiva y transversal; y iv) aplicacion de
la investigacion.

Por eso se acoge la clasificacion para esta investigacion lo preceptuado por Hidalgo
en cuanto esta investigacion se considera:

Investigacion Exploratoria:

Y teniendo en cuenta lo expresado por Van Teijlingen & Hundley (2001: 35) un
estudio exploratorio es una pequefa version de una investigacion mayor, es un
estudio de menor escala que permite evidenciar cuestiones de orden metodoldgico,
descubrir posibles problemas técnicos, éticos, logisticos, y ademas, mostrar la
viabilidad y coherencia de los instrumentos y técnicas a utilizar antes de iniciar la
recoleccion de informacion para la investigacion.

Adicionalmente Malhotra (1997: 87) establece que la investigacion exploratoria
consiste en “el disefio de investigacidon que tiene como objetivo primario facilitar una
mayor penetracion y comprensiéon del problema que enfrenta el investigador”
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Por otro lado los estudios de caracter descriptivos se caracterizar por la incesante
bausqueda de especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis. Miden o
evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenOmeno a investigar.

Pero ademas esta adquiere el rotulo de investigacion transversal dado que se trata
de centrar y analizar cual es el nivel del objeto de estudio en un momento
determinado, para este caso la aplicacion de una sola etapa de medicién, mediante
la aplicacion de instrumento de recoleccién de datos (encuesta) durante el mes de
temporada baja de septiembre 2018 segunda quincena.

Es por supuesto, Util para analizar la relacién entre un conjunto de variables en un
punto de tiempo, y es Util para abarcar grupos o subgrupos de personas, para este
caso los huéspedes alojados durante el mes en las instalaciones del Hotel.

7.3 CARACTERIZACION DE LA POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Para el caso de este estudio, en el Proyecto denominado “PROPUESTA DEL
SISTEMA DE COMANDA ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DEL HOTEL CLUB EL PUENTE GHL RELAX” se observa que la dinamica
poblacional segun datos del area de alimentos y bebidas del hotel la ocupacion del
hotel ha estado en 2449 (segun se evidencia en la figura No 2) personas hasta el
mes de septiembre de 2018, teniendo en cuenta esta informacion, se calcula que
alrededor de 300 personas se alojan por mes en las instalaciones.

Cuadro 1. Poblacion global atendida en el afio 2018.

Reporte Global Customer Satisfaction
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Fuente: Hotel El Puente, GHL Relax, Reporte global de satisfaccion del cliente
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7.4 MUESTRA

La poblacién especifica la constituyen los usuarios (clientes) del hotel Club EL
Puente GHL Relax que usan las instalaciones para estancias mayores a un dia y
esta cifra asciende a 300 clientes durante el mes de septiembre, y aplicando una
proyeccién matematica se calcula la muestra a partir de:

N * (e, *0,5)>
1+ (e2*(N —1))

Con un indice de confianza del 95% y un margen de error permitido del 5%, una vez
calculada la muestra, esta asciende a la cifra de 169 (individuos — elementos), pero
se aplican 170 instrumentos de recoleccién de datos (Encuestas), mediante un
muestreo aleatorio simple en el cual se indaga a cualquier persona que tenga la
condicion de huésped que haga uso del area de alimentos y bebidas.

7.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Una investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos, estas
técnicas conducen a la verificacion del problema planteado. Por tanto cada tipo de
investigacién determinara las técnicas a utilizar y cada técnica establece sus
herramientas, instrumentos o medios que sean empleados. Todo lo que va a realizar
el investigador tiene su apoyo en la técnica de recoleccién de datos. Aunqgue utilice
medios diferentes, su marco metodoldgico de recoleccion de datos se concentra en
la aplicacién de cuestionario (encuestas).

7.5.1 Instrumento de recolecciéon de datos (Encuesta). Para Alvarez (2001 pp
122), la encuesta permite obtener la informacibn de un grupo socialmente
significativo de personas relacionadas con el problema de estudio, para luego, por
medio de un analisis cuantitativo o cualitativo, generar las conclusiones que
correspondan a los datos obtenidos5.

Entonces la encuesta tiene como propdésito obtener informacion relativa a
caracteristicas predominantes de una poblacion mediante la aplicacién de procesos
de interrogacion y registro de datos. Es una técnica que al igual que la observaciéon
esta destinada a recopilar informacion; de ahi que no debemos ver a estas técnicas
como competidoras, sino mas bien como complementarias, que el investigador

5 Leccion 28. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, Universidad Nacional Abierta y a Distancia
UNAD, tomado de: http://datateca.unad.edu.co/contenidos/211621/PROY -
GRADO_EN_LINEA/leccin_28 tcnicas_e_instrumentos_para_la_recoleccin_de_datos.html, consultado en
noviembre de 2015.
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combinard en funcién del tipo de estudio que se propone realizar; a pesar de que
cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas, La
encuesta se fundamenta en el cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan
con el proposito de obtener informacion de las personas. Es decir, plantear
preguntas a una muestra de sujetos de la poblaciéné.

Para el desarrollo de esta apuesta de investigacion académica denominada
“‘ANALISIS DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
COMANDA ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL
HOTEL CLUB EL PUENTE GHL RELAX’; se escoge la encuesta por ser un
instrumento que por su grado de interaccion del investigador con la persona quien
posee la informacion es minimo; la informacién es obtenida por medio de preguntas
formuladas en instrumentos como el cuestionario (Hurtado 2000). Tamayo (2000 pp
124), indica que la elaboracion del cuestionario requiere de la consulta, aprendizaje
y aprehensién de conocimiento previo del fendmeno objeto de investigacion, lo cual
debe realizarse en la primera etapa del trabajo. En este sentido, Eyssautier (2000
pp 208), afirma que las preguntas deben ser cuidadosamente preparadas tomando
como base la relacion del problema que se investiga y a las hipétesis a comprobar.

7.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Esta etapa constituye una fase importante y totalmente mecanica, la cual se puede
adelantar de manera manual o sistematizada, todo claro esta depende del tipo de
muestra que se haya determinado dentro de la planeacion de la investigacion, es
decir, la muestra que representa el objeto y tema de estudio.

Se debe tener en cuenta que si la muestra es pequefia como en este caso la
poblacién asciende a la cifra de 2.449 usuarios (calculados desde el mes de enero
hasta septiembre 2018) de los servicios del Hotel Club El Puente, y teniendo en
cuenta como factor de éxito un nivel de confianza del 95% y un margen de error
investigativo del 5% la muestra corresponde a 169 pero por aproximacion se llevo
a cabo en 170 sujetos, se manejan los datos utilizando medios manuales como
tabulacion y luego digitacién en hoja de célculo (Excel) en el cual se introducen las
formulas necesarias que permitan la adicion (suma) de los datos obtenidos, el
calculo de porcentajes de participacion y la graficacion de los resultados obtenidos.

Previamente los ordenara y procedera a elaborar su propia guia, permitiendo asi el
facil procesamiento de los datos. Para ello debera considerar cuatro pasos, los
cuales son: Agrupacion, Categorizacion, Codificacion y Tabulacion?.

6 Ibidem

7 Para Yimer Ana Castafieda y Leonardo Arias Barberi en su condicién de estudiantes y autores del presente
documento de investigacion consideran que el proceso metodoldgico, corresponderia al desarrollo de estos 4
pasos, los cuales a juicio nuestro se constituyen en los elementos l6gicos y sobre todo claves a seguir en
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Cualquiera que sea el instrumento o medio utilizado para recabar la informacion,
esta tendra caracter meramente empirico. Los datos recogidos estan en funcion de
los tipos de preguntas elaboradas. Algunas respuestas seran directas y otras
tedricas, que permitiran comprobar lo planteado en la definicion del problema de
investigacion.

Una vez obtenidas las respuestas de los individuos (poblacion objeto de estudio) se
procede a:

< Agrupacién: Consiste en la facultad que tiene el investigador de agrupar todas
las respuestas similares, de tal manera que la informacién obtenida pueda
manejarse con mayor comodidad, tratando que los grupos que la conforman no
seran demasiados y se haga facil el proceso.

< Categorizacion: La agrupacion anterior conlleva al sefialamiento de las
categorias o items en que estas respuestas deben concentrarse. Establecera las
gue considere convenientes para su estudio segun lo sefialado en la fase de
operacionalizacion.

< Caodificacion: Consiste en la expresion numérica a la que serd sometida cada
una de las respuestas verbales y que en el caso estudiado, correspondera asignarle
a cada una de las categorias.

< Tabulacion: Consiste en la contabilizaciéon que se efectia de cada una de las
preguntas para determinar numeéricamente las respuestas obtenidas.

cualquier tipo de investigacion, teniendo en cuenta que los datos una vez se obtengan deben organizarse
(agrupacion); luego se procedera a ordenarse (categorizar), desde luego que deben codificarse para este punto
se utilizara plantilla en formato Excel con la diagramacién de cada una de las preguntas agrupadas en las etapas
de medicién que se disefien, y luego se procederda a tabular y analizar la informacion.
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8. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Segun lo planteado por Schmal y Olave (2014: 28)

En los tiempos actuales, de alta competitividad, uno de los procesos que ha
adquirido cada vez mayor relevancia en las organizaciones es el de atencion a
clientes. Para el caso de las empresas del sector gastronédmico, como son los
restaurantes, se trata de un proceso clave. Segun Johnston y Michel (2008), Allon
y Ferguson (2007) y Hui et al. (1998), los atributos que mas valoran los clientes de
un restaurante, son: el precio, el tiempo de atencién, la localizacion, el ambiente y
la calidad de la comida. En el mercado de los restaurantes, al igual que en otros
mercados, la alternativa de modificar los precios para ajustar la oferta a la demanda,
como una forma de racionar la demanda, tiende a ser mas costosa que hacerlo
mediante colas de espera. En este sentido se hace mencién a un racionamiento
eficiente cuando es preferible hacer esperar a nuevos clientes a variar el costo del
menu de acuerdo a la demanda (DeGraba, 2004; Folmer y Leen, 2013). En los
restaurantes, el tiempo de espera se encarga de ajustar el exceso de demanda
hasta equilibrarlo con la oferta del servicio, racionando a los consumidores en vez
de aumentar los precios (Agostini y Saavedra, 2008; Bose, 1996).

Se centra entonces la vista en el proceso de atencion a los clientes en cualquier
establecimiento de comercio, de manera particular en un establecimiento de Ay B
con la asistencia de clientes en multiples épocas del afio satura la capacidad de
atencion por parte de los colaboradores del area de A y B; esta situacion se traduce
en prolongados espacios de atencion al cliente quienes se sienten mal atendidos,
lo cual conlleva a la cancelacion de pedidos, estudios realizados demuestran que el
tiempo prudente de espera oscila alrededor de los 45 minutos desde que el cliente
toma asiento en el area de Ay B.

Se evidencia que este establecimiento no se hace uso y apoyo de las
potencialidades que ofrecen las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
TIC s disponibles en el mercado para apoyar los procesos de atencién y satisfaccion
de los clientes, podria decirse que tal incursion de las TIC® s se ha dado en en
algunas de las etapas de los procesos de atencion a los clientes de los restaurantes,
tanto de consumo masivo como en los de alta cocina. Esta incursion de las TICs se
ha dado en las etapas de recepcion de pedidos y/o reservas de mesas, compras de
ingredientes, facturacion de pedidos, confeccion de menus y/o verificacion de
disponibilidad de platos dentro de los menus (Pieska et al., 2013). Un estudio en
torno al sector revela que los restaurantes consolidados cuya demanda es de alta
variabilidad, con elevados niveles de incerteza, y que dependen fuertemente de dias
festivos y de las condiciones climéaticas, tienden a disponer de sistemas de gestion
centralizados apoyados por TICs (Pornthipa y Kessuvan, 2013, citados por Schmal
& Olave 2014).
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Todo lo anterior recae en el tema de aseguramiento de la calidad, el cual se basa
en la realizacion de actividades de conjunto previamente definidas para garantizar
la calidad en el proceso del ciclo de vida del proyecto y con esto lograr un producto
capaz de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

De acuerdo con lo planteado por Crosby (citado por Castelli 2009: 19) sefiala que
la calidad debe coincidir con los requisitos. En este caso, el referido autor menciona
que los requisitos son los cuestionamientos hechos por los clientes/ consumidores
y corresponde a la gerencia realizar las tres tareas basicas para obtener calidad:

< Establecer los requisitos que los empleados deben cumplir;

< Proveer el material que necesitan para dichos requisitos. En el caso de la calidad
en servicios seria la capacitacion, o sea, invertir en calificacion profesional;

< Continuar el incentivo y la ayuda a los empleados, para que éstos continden
cumpliendo los requisitos.

Entonces se puede afirmar que para este caso de manera particular la calidad se
encuentra asociada a todo el proceso de formacién y caracterizacion del bien o
servicio. Por lo tanto el proceso consiste en una serie de actividades conectadas
entre si que buscan la consecucion de resultados determinados que pueden ser:
productos acabados o servicios prestados, 0 sea, actividades correlacionadas para
la solucion de problemas, alcanzando uno o mas efectos.

8.1 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para llevar a cabo el estudio, el equipo de investigacion considero pertinente, segun
lo expresado en el Disefio Metodologico la creacion de un instrumento de
recoleccion de informacion mediante una bateria de preguntas dirigidas al publico
objetivo usuario del area de Alimentos y Bebidas, en tal sentido se formularon las
siguientes preguntas, cuyos resultados se presentan a continuacion
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Pregunta 1. ;Conocia la existencia del Hotel Club El Puente?

Gréfica 1. Respuestas pregunta 1.

SI; 83%

NO;17%
1

Fuente; presente estudio

Segun Soler (1999); Dentro del conjunto de medios de alojamiento turisticos pueden
distinguirse un grupo de alojamientos de tipo hotelero, que son los que nos resultan
de mayor interés para este trabajo, y otro grupo de tipo extra hotelero, dada la
importancia del sector, y para esta investigacion se procedié a preguntarle a los
huéspedes sobre el grado de conocimiento de la cadena hotelera, y los resultados
son interesantes, dado que solo el 17% de los encuestados por una u otra razon no
conocia la existencia de GHL, mientras que el restante y mayoritario 83% de los
encuestados conoce la existencia de GHL.
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Pregunta 2. ;Cada cuanto visita este complejo hotelero?

Gréfica 2. Respuestas pregunta 2.

Frecuentemente;

Algo frecuente; 17%
|

Indiferente; 10%

i Poco frecuente; 7%

A la par de lo anterior, se les indago a los clientes no solo sobre el conocimiento de
la cadena GHL, sino que ademas se hizo énfasis en la frecuencia de visita del Club
el Puente ubicado en el Municipio de Ricaurte Km 2, ante esto, los clientes a quienes
se les plantearon 4 opciones de respuesta, contestaron de la siguiente manera,
poco frecuente en su visita solo el 7% , seguidos de la opcion de indiferencia
(enfatizada en el momento de aplicacion del instrumento, como referencia a que no
tengan mayores recuerdos con el 10%), en la opcién algo frecuente empiezan a
subir las apuesta y aparece el 17% que empieza consolidar el tema de recordacion
y buena experiencia de su visita y regreso, por otro lado la opcion frecuentemente
aparece con el 67% del total de clientes encuestado, con lo cual se demuestra que
el Club el Puente GHL posee una grata recordacion en el imaginario de servicios y
atencion en los clientes.

Fuente; presente estudio
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Pregunta 3. ¢ Conoce el paquete de servicios que ofrece el complejo hotelero?

Gréfica 3. Respuestas pregunta 3.

NO; 33%

Fuente; presente estudio

Es importante manifestar que resulta interesante la relacion existente entre la
empresa y el cliente, dado que este se halla presente en el proceso de elaboracion
0 prestacion del servicio, desde el inicio de su visita el cliente manifiesta su deseo
sobre el servicio (de manera implicita espera su satisfaccion) que al final de su
estancia espera recibir, y en consecuencia este también debe adaptarse e incluso
modificarse durante su proceso de obtencién, en tal sentido se les indago a los
sefores clientes sobre el conocimiento del paquete de servicios que ofrece el Club
El Puente GHL, y solo el 33% de los encuestados manifestdé no conocer la oferta,
mientras que el restante 67% si conoce el paquete de servicios del Club El Puente.
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Pregunta 4. Durante su estancia en el complejo hotelero, ¢visita el area de
alimentos y bebidas?

Grafica 4. Respuestas pregunta 4.

Frecuentemente;

Indiferente; 23%

Algo frecuente;

10% Poco frecuente;
(1)

0%

Fuente; presente estudio

El indagarle a los clientes sobre los dos puntos anteriores conocimientos de la
cadena GHL acompafiada del conocimiento del Club el Puente, implica que tendra
una mejor concepcion para valorar la satisfaccion producto de los servicios
ofrecidos, en tal sentido, y teniendo en cuenta que la intencion no radica en evaluar
todos los servicios de GHL Club el Puente, si se encuentra en tratar de valorar la
experiencias en cuanto al area de Alimentos y Bebidas, y en este proceso se
encuentra que el 23% de los encuestados manifiesta que le es indiferente el servicio
Ay B, seguidos del 10% que considera que hace uso de los servicios de Ay B poco
frecuentemente, mientras que el 67% de los encuestados hace uso de los servicios
del &rea de alimentos y bebidas.
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Pregunta 5. Al asistir al restaurante ¢Qué tipo de actividad realiza de manera
inmediata?

Grafica 5. Respuestas pregunta 5.

INDIFERENTE 0%

TOMAR CAFE 17%

MIRAR PAISAJE E INSTALACIONES 3%

NVEGAR INTERNET

CONVERSAR | 0%

LEER LIBRO 3%

Fuente; presente estudio

Luego de caracterizar el uso del area de alimentos y bebidas, el equipo de
investigacion considera importante iniciar a contextualizar las preguntas de manera
tal que se empiece a darle consistencia al objeto de investigacion, evaluar la
satisfaccion y posteriormente valorar la importancia que poseeria para los cliente el
mejoramiento del servicio a partir de la implementacion de un servicio de pedidos
electronicos, en tal sentido se les indaga a los clientes sobre las actividades iniciales
que realizan en el area de alimentos y bebidas, en donde se obtienen los siguientes
resultados, leer un libro mientras se atiende el 3%, navegar en internet el 10%, mirar
el paisaje y las instalaciones el 3%, tomar una taza de café el 17%, y finalmente leer
el menu el 67%.
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Pregunta 6. Durante su estancia en el complejo ¢Con que frecuencia visita el
area de alimentos y bebidas?

Gréfica 6. Respuestas pregunta 6.

Frecuentemente;
63%

Algo frecuente; Poco frecuente;
17% o

i 17%

Indiferente; 3%

Fuente; presente estudio

Una vez tenida en cuenta la apreciacion anterior, resulta importante preguntarle al
cliente sobre el grado de asiduidad de visitas al area de alimentos y bebidas, toda
vez que una vez se revise que las opciones poco frecuente e indiferente posean
valoracion son indicadores que algunos clientes toman sus alimentos en lugares
distintos a los ofertados por la cadena GHL, en tal sentido se obtienen los siguientes
resultados, la opcion poco frecuente visita el area de alimentos y bebidas obtiene
una ponderacion del 17%, mientras que indiferente si visita 0 no visita el area de A
y B se encuentra con el 3%, la opcion algo frecuente aparece con el 17%, lo cual
deja de manifiesto que muchos de los usuarios no hacen uso del area de Ay B, sin
embargo el 63% de los encuestados visita frecuentemente el area de Ay B.
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Pregunta 7. Preferentemente ¢a qué horas lo visita?

Gréfica 7. Respuestas pregunta 7.

Tarde (Almuerzo);
Mafiana 33%

(desayuno); 27%

Todas; 23%

Noche (Cena); 17%

Fuente; presente estudio

Una vez caracterizado el nivel de uso del area de A y B, se consider6 importante
indagar sobre el horario de utilizacion del area de Ay B, para caracterizar el servicio
mayormente demandado, entre los cuales se encuentran los siguientes resultados,
la cena es el servicio menos utilizado de acuerdo con los datos obtenidos de los
clientes consultados, seguida de la opcidén todas que respecta a la utilizacién de
todos los servicios con el 23%, en grado de importancia, el servicio diurno
(desayuno) es utilizado de manera asidua por el 27% de los clientes, mientras que
el almuerzo (tarde) es el servicio mayormente utilizado por los clientes encuestados
con el 33%.
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Pregunta 8. ¢;Qué caracteristicas tiene en cuenta a la hora de elegir un
restaurante?

Gréfica 8. Respuestas pregunta 8.

Variedad comidas y
ambiente; 60%

Buena atencion;
27%
[

Calidad de higiene;
Infraestructura; 6% 7%

Fuente; presente estudio

Una vez considerados los factores anteriores, se les indaga a los clientes sobre
aquellas caracteristicas que buscan en un establecimiento que ofrezca servicios de
Ay B, en tal sentido, los clientes evidencian que el 7% elige condiciones de calidad
e higiene en un restaurante, seguidos del 6% que privilegian la infraestructura para
realizar uso de estos servicios, para el 27% la diferencia y factor de escogencia lo
resalta la atencion del personal de servicios, y el restante 60% evidencia que la
variedad de platos combinado con la calidad del ambiente son considerados los
factores que mayormente tienen en cuenta los clientes para realizar la eleccién del
restaurante para la toma de sus alimentos.
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Pregunta 9. En el momento de asistir al &rea de alimentos y bebidas, ¢tiene
alguna consideracion para calificar la calidad del servicio?

Grafica 9. Respuestas pregunta 9.

SI; 73%

NO; 27%
I

Sl NO

Fuente; presente estudio

Todos los clientes demuestran un comportamiento asociado a condiciones que
determinan el uso y percepcién de calidad de los servicios recibidos en cada area
de cualquier establecimiento de comercio o sector de la economia, por ello se les
indago sobre la existencia de factores que condicionan la valoracion del servicio de
Ay B, la existencia de factores demuestran que el 27% de los encuestados no posee
consideracion, por otro lado los que si tienen consideraciones al momento de
escoger establecimiento de comercio se encuentran el 73% de los encuestados.
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Pregunta 9.1. ;Podria indicar cual es la consideracion?

Gréfica 10. Respuestas pregunta 9.1

tiempo espera
alimentos; 27%
disposicion proceso

facturacion; 17%
calidad alimentos;

costos;16% 17%

tiempo ser
atendido; 20%

Disposicion mesas;
0%

Fuente; presente estudio

Para algunos clientes los servicios de las areas de A y B, en algunos momentos
resulta una experiencia traumatica dependiendo de la temporada, del tamafio del
establecimiento, y de la disposicion de meseros para la adecuada atencion, por ello
ademas de preguntarles sobre la existencia de alguna consideracién para la
escogencia del establecimiento de A y B, por ello ademas de eso se les indaga
sobre el tipo de consideracién, y aparecen la disposicion de los meseros
conjuntamente con la facturacion, y calidad y alimentos, y costos aparecen
ponderados con el 16% de manera conjunta, por otro lado aparecen tiempo para
ser atendidos con el 20% y finalmente la consideracién mas importante el tiempo de
espera de los alimentos con el 27%.
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Pregunta 9.2. Cuando realiza su pedidos de alimentos, ¢Qué consideraciones
tiene en cuenta al momento de evaluar la experiencia?

Grafica 11. Respuestas pregunta 9.2.

Tiempo de esplra; Cal

33%

Tiempo par 0s;

ordenar; 23%

Estato mobiliario Ns / Nr; 7%
mesa; 4% | |

Fuente; presente estudio

Para cualquier establecimiento no importa su orden o su objeto social, resulta
importante conocer la valoracion de los servicios, una vez se tenga la escogencia
de parte del cliente sobre los servicios necesitados, en tal sentido se quiso indagar
con los clientes en cuanto a los factores que tienen en cuenta sobre la valoracion
de la experiencia en el establecimiento, y se encuentran los siguientes resultados,
con el 4% de los encuestados tienen como consideracion el estado del mobiliario
de mesa, para el 7% no sabe no responde, pero para otros el factor tiempo de
espera para ordenar se ubica con el 23%, para otros quienes consideran que el
factor determinante es el tiempo de espera de los alimentos son el 33%, y mientras
que el 33% considera que es la calidad de los alimentos los que establecen la
condicion principal para valorar la experiencia en el sitio.
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Pregunta 10. En promedio ¢ Cuanto tarda su pedido?

Gréfica 12. Respuestas pregunta 10.

de 16 a 30 minu|tos;

40%

Ie 10 a 15 minutos;
7 90

N

Fuente; presente estudio

Ns/Nr;6%|

Teniendo en cuenta que la mayoria de los encuestados hace referencia a los
tiempos de espera tanto para ser atendidos como el disfrute de los alimentos, esta
dltima consideracion se quiso indagar con los clientes sobre la tardanza que han
experimentado en su estancia en el area de Alimentos y Bebidas del Club El Puente,
y se encuentran los siguientes resultados, el 6% no sabe no responde lo cual
demuestra que el tiempo de espera le es indiferente, mientras que para otros el
tiempo de espera se encuentra entre 10 y 15 minutos, para otros el tiempo de espera
ha sido entre 31 y 45 minutos con el 27%, mientras que quienes consideran que el
tiempo de espera ha sido mayor de 45 son el 20%, pero existen quienes consideran
gue los tiempos de esperan han rondado entre los 16 y 30 minutos con el 40% del
total encuestado.
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Pregunta 11. ;Los meseros demuestran conocimiento del menua, los precios y
explican con claridad?

Grafica 13. Respuestas pregunta 11.

SI; 67%

NO; 33%
|

Fuente; presente estudio

Es de anotarse que uno de los factores mas importantes para cualquier
establecimiento de comercio, redunda en el grado de conocimiento de los
funcionarios sobre los bienes y servicios ofertados factor que significa gran valia
para los clientes en la medida que le saca de cualquier duda, y lo cual significaria
afianzamiento en la condicion de calidad del establecimiento, por ello se les indago
a los clientes si era posible evidenciar en el personal de meseros el conocimiento
del menu, precios, cantidades, condiciones, calidades y tiempos de espera,
presentaciones de los alimentos ofertados en el menu, ante estos los clientes
respondieron que NO el 33% de los clientes, mientras que el restante 67% de los
clientes Sl considera que los meseros poseen conocimientos sobre los factores
mencionados.
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Pregunta 12. ; Esta usted familiarizado con el sistema de pedidos electrénicos
en restaurantes y de esta manera mejorar el servicio y el tiempo de espera?

Grafica 14. Respuestas pregunta 12.

74%

26%

S NO

Fuente; presente estudio

Es importante ante este punto, mencionar que la mayoria de sistemas electrénicos
de pedidos en restaurantes, muestran toda clase de variables que le ayudan en el
desempefio al personal de atencidon a la mesa (meseros), toda vez que le facilitan
informacion sobre precios, condiciones, calidades, tiempos y otros factores como
facturacion inmediata y en tiempo real, asi pues se le pregunto a los clientes si
tenian algn conocimiento sobre este tipo de sistemas electrénicos de pedidos, y el
26% respondid que no posee conocimientos sobre estos sistemas, pero para el 74%
restante considera que Sl posee conocimiento de la existencia de este tipo de
sistemas de pedidos.
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Pregunta 13. Bajo esta condicion ¢Asistiria a un restaurante con este sistema
y asi mejorar su experiencia?

Grafica 15. Respuestas pregunta 13.

SI; 87%

NO; 13%
|

Fuente; presente estudio

Teniendo en cuenta la era de modernizacion que se vive hoy por hoy en todos los
sectores de la economia, y el grado de utilizacién de la tecnologia en el
mejoramiento de la experiencia de los clientes en cuanto a los diversos servicios
ofertados en cualquier establecimiento, es innegable en estos tiempos la
importancia que tiene entonces la tecnologia en la vida del ser humano y de las
organizaciones, por ello los sefiores clientes consideran que la implementacion de
un sistema de comanda electronica se convertiria en un factor técnico importante
en el momento de eleccion, es por ello que para el 13% de los encuestados no
posee mayor relevancia la tecnologia para el tema de restauracion, mientras que el
87% de los encuestados considera como factor importante y diferenciador que
posibilita la visita a un establecimiento de comercio con sistema electronico de
pedidos.
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Pregunta 14. ¢ Estaria de acuerdo que nuestra organizaciéon implementara un
sistema electrénico de pedidos?

Grafica 16. Respuestas pregunta 14.

SI; 73%

NO; 27%
[

Fuente; presente estudio

Todo lo anteriormente expresado viene demostrando la importancia de muchos
factores que determinan no solo el comportamiento del consumidor, sino que
ademas evidencia la incidencia de algunos factores sobre otros, los cuales causan
tendencia y por supuesto el éxito de un establecimiento de comercio, por ello una
vez se le indaga a los clientes sobre muchos factores desde el restaurante, el uso
del mismo, el paquete de servicios, la consideracion de eleccion, y por ultimo el
tema que atafie a esta investigacion, la implementacion del sistema de comanda
electronica en el area de Ay B, se tiene que una vez indagado sobre la importancia
de este sistema para cualquier establecimiento que tal seria para el area de Ay B
en el Club El Puente GHL Relax y los clientes manifiestan que NO estarian de
acuerdo con esta implementacién el 27% de hecho un porcentaje menor, y el 73%
que equivale a 219 personas de las atendidas por mes, que si se encuentran de
acuerdo con la implementacion del sistema de Comanda electronica en el area de
alimentos y bebidas del Hotel Club El Puente GHL Relax en el Municipio de Ricaurte.
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Pregunta 15. ¢Consideraria usted que esta medida pueda mejora la
experiencia gastrondmica vivida en nuestra organizacién?

Grafica 17. Respuestas pregunta 15.

SI; 80%

NO; 20%
I

Fuente; presente estudio

Como se ha venido demostrando en esta aplicacion de instrumento de recoleccion
de datos, que tiene como objetivo validar desde la ubicacion en la mente del
consumidor de la cadena hotelera pasando por la consolidacion en la mente del
consumidor del Club el Puente, su paquete de servicios, la calidad de los servicios
prestados, como también con énfasis en la calidad del servicio de A y B de manera
especifica de los 300 clientes de investigacion, consideran el 20% (60 clientes) que
no es importante ni mejora el servicio del area de A y B, mientras que el 80% (240
clientes ) consideran de gran importancia y como factor fundamental de
mejoramiento del servicio y por ende de la experiencia en el area de Ay B en el
Hotel Club El Puente GHL Relax del Municipio de Ricaurte (Cundinamarca).
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9. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

9.1 IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE PROPONER UN SISTEMA DE
COMANDA ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
DEL HOTEL CLUB EL PUENTE GHL RELAX.

A juicio de los miembros del equipo de investigacion, resulta de vital importancia
iniciar este capitulo destacando la relevancia la informacion, contrario a otro tipo de
bienes de consumo que en otras épocas eran la base de la riqgueza de las
sociedades, empieza a presentar caracteristicas particular, esta puede ser
compartida (hablando de la informacion) sin que sufra el desgaste que caracteriza
a los bienes materiales de consumo.

Desde luego surge la importancia que caracteriza a la era de la informacion en la
gue se vive actualmente (Hernandez, citado por Miranda 2016: 18), contrario a lo
que se vivia en la antigiiedad en el que el factor de produccién de mayor importancia
residia en la posesion de la tierra y los medios para hacerla productiva. La evolucién
de la tecnologia conjuntamente con la economia han conducido a un cambio en el
paradigma planteado en este parrafo, y de esta manera, en los albores de este siglo
el capital se vuelve el factor mas importante en la produccion de la riqueza. Hoy por
hoy con el surgimiento de la globalizacion, las nuevas tecnologias de informacién y
la comunicacion, y por supuesto la aparicion del internet, resulta indudable que
quien posea el dominio de la informacién y la factibilidad de administrar cuenta en
estos momentos con el factor de mayor importancia para el logro de sus objetivos
econoémicos.

Desde luego que el planteamiento de este trabajo de investigacion, posibilita la
introduccién de conceptos importantes relacionados con los sistemas de
informacion, el cual hace referencia a la forma en que una organizacion obtiene,
almacena y administra datos o informacion. Segun con lo expresado por Dextre &
Jara (2008) “estos sistemas pueden estar constituidos por algo tan simple como
lapiz y papel, o algo tan avanzado como las modernas bases de datos y los sistemas
de informacién gerenciales donde se involucran hardware y software de Ultima
generacion”.

Entonces en el marco de esta investigacion, los sistemas logran de manera principal
el hacer que los datos sean mas faciles de transmitir, lo que posibilita una mejor
comunicacion entre los procesos dentro de las areas, y a la vez estas dentro de la
organizacioén, por tanto una toma de decisiones basadas en informacion en tiempo
real.
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Por ello la decisién de adoptar este tipo de sistemas de informaciéon obedece por
una parte la maximizacion de las inversiones y la coordinacion entre operaciones
puntuales y globales dentro de la organizacion, asi como también la posibilidad de
integracion de red de los multiples usuarios con distintos grados de necesidad de
informacion.

Es igualmente importante observar ciertos factores que afectan al Hotel Club el
Puente GHL Relax para poder ser competitivo y productivo, como lo es la
competencia, dado que se encuentra en un sector turistico, el cual es una ventaja
que a su vez; si no aprovecha sus caracteristicas diferenciadoras podrian llegarse
a convertir en desventajas.

Dentro su competencia podemos encontrar a, Hotel Tocarema, Hotel Union, Paraiso
Hotel estudios, Hotel los Puentes Comfacundi, Hotel el cedro, Hotel On Vacation
Girardot Resort, Hotel (Pefialisa y Bosques de Atan), entre otros, los cuales ofrecen
servicios similares pero con caracteristicas distintivas .Una de las caracteristicas
diferenciadoras del hotel GHL es el area de Alimentos y Bebidas, dicha area forma
parte esencial del hotel y le ha permitido cumplir con su visién para el afio 2018 a
nivel regional, (Figura 2), (Figura 3).

Figura 2. Visién del Hotel Club el Puente GHL Relax.

VISION (2017-2020)

Ser reconocidos como el #1 de la marca GHL
RELAX en indices de satisfaccion del huésped,
clima laboral y proteccidén del medio ambiente.
Manteniendo el primer lugar en preferencia de los
visitantes de la region del alto magdalena creando
experiencias gratificantes a nuestros hueéspedes,
clientes, visitantes y colaboradores.

Fuente: Hotel Club el Puente GHL Relax
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Figura 3. Posicion N 1 en relacién calidad- precio

GHL Relax Hotel Club El Puente
@@@@(O 3310 5 N=°1de 14 a Girardot

9@ Km 2 Via Girardot

rardo

.......

Asegura el precio mas bajo en esios sitios

dcspegar{?om. $ 160.650

Ver oferta

Hoglescom A $160.650 Sxpsdacom A §160.650 (] Todas Ias fotos (460)

Fuente: T_ripaa{ﬁéar 25 noviembre del 2018

El area de alimentos y bebidas conforma parte esencial de los ingresos del Hotel
club el puente, equivalente al 30%.

9.2 IDENTIFICAR LAS MEJORAS EN CUANTO A PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS SOBRE
LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE COMANDA ELECTRONICA.

En el Hotel Club El Puente, las ventas constituyen el proceso mas visible y por su
puesto a la que mas atencion debe brindarsele en la organizacién. Sin embargo
para que esta empresa puede mantener sus clientes, atraer nuevos clientes o en
algunos casos conseguir que los clientes actuales compren mas (en el area de
alimentos y bebidas), no solo se hace necesario “vender”, sino que se vuelve
sumamente importante conocer a los clientes y potenciales consumidores con el
objeto de poder anticipar sus deseos y con estos poder brindar el producto que
requiere.

Adicionalmente, puede observarse en la graficacion de los resultados obtenidos que
los clientes tienen mayor asiduidad de uso del servicio de alimentos y bebidas en el
horario matutino (desayuno) con lo cual se evidencia una gran aceptacion de los
servicios de esta area, con lo cual la implementacion de un sistema de comanda
electrénica en los procesos y procedimientos del area resulta bastante beneficioso,
en tal sentido lo demuestra la grafica No 9 y sub siguientes cuando se les indaga a
los usuarios sobre la consideracion existente para asistir a los servicios del area, y
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se obtienen resultados alentadores cuando el 10% de estos establece que una
consideracion importante consiste en el tiempo para ser atendidos grafica No 9.1.;
mientras que en la grafica siguiente 9.2 se resalta que un factor que distingue la
calidad de un establecimiento de este segmento debe responder a dos interrogantes
importantes para los clientes el tiempo para ordenar 24% y el tiempo de espera de
la orden con el 25%, los dos resultados anteriores permiten evidenciar la
importancia que tendria la implementacion de un sistema de comanda electrénica
en el Area de alimentos y bebidas del Hotel Club El Puente.

De la misma cuando a los clientes se les pregunta sobre el grado de familiaridad
con los sistemas electronicos de pedidos en este tipo de establecimientos de
comercio de manera paraddjica solo el 26% ha tenido la experiencia concreta, sin
embargo teniendo en cuenta que la mayoria no ha tenido tal experiencia, en la
pregunta siguiente cuando se les pregunta sobre la oportunidad de asistir a un
restaurante que posea tal sistema de pedidos de manera contundente el 80% de los
encuestados manifiesta su interés de asistir y con esto mejorar la experiencia en el
establecimiento, en ese orden de ideas se le pregunto a los clientes sobre el grado
de aprobacion o gusto en el caso que el Hotel Club el Puente implementase un
sistema electrénico de pedidos en el area de alimentos y bebidas y los resultados
son contundentes con el 73% de aprobacion de los clientes frente a esta propuesta,
y finalmente consideran que tal medida definitivamente mejoraria la experiencia en
la organizacion.

Ante lo cual es indudable que para esta organizacion el proceso futuro de
implementar un sistema de comanda electronica de pedidos en el &rea de alimentos
y bebidas redunda en reduccion de tiempos en tres factores importantes, i)
reduccion del tiempo en cuanto a la toma de pedidos por parte de los meseros hacia
los clientes (asi mismo se puede manifestar que de manera implicita aumentara la
satisfaccion no solo por la rapidez en la toma del pedido, sino que se incrementara
en cuanto a la informacién que tiene el instrumento respecto de los mendus,
componentes y tiempos aproximados de espera); ii) por otro lado el tiempo de
espera de los clientes disminuira ostensiblemente en la medida que los meseros
tendran la oportunidad de tomar su pedido con exactitud con solo dar un click en su
instrumento de pedidos, iii) por ultimo y no menos importante la transmision de la
informacion al area de cocina sera en tiempos reales sin interrupciones.

En el contexto anterior, se resalta la importancia del talento humano del area en el
proceso de su posterior implementacion y por consiguiente la organizacion, dado
gue son ellos los que permiten llevar a cabo dicha propuesta como lo es la
implementacion de la comanda electronica en el area de A Y B del hotel club el
puente. Se puede identificar las mejoras en los procesos y procedimientos en el
area de alimentos y bebidas, como lo son:
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% Mejoramiento del trabajo del personal: evita las idas y venidas de los meseros
para llevar la comanda a la barra o a la cocina.

< Destino directo a los diferentes puntos de preparacion: a la cocina o los
diferentes lugares destinados para el despacho de las bebidas u otros insumos.

< Rapidez del servicio: influye diferentes factores como lo son el llevar a cabo el
ciclo de un servicio,bebida,entrada,fuerte,postre,aperitivo,encuesta,cuenta), todo
esto con un tiempo establecido. Segun las politicas de calidad de GHL un pedido
promedio se debe demorar 30 minutos.

< Rapidez de la cocina: la comanda seré& clara, sin errores de lectura y de esta
manera no habra demora en los pedidos.

< Control: se llevara a cabo mayor control interno de la organizacion en cuanto al
proceso de venta, inventarios, costos, presupuestos.

< Competitividad y productividad: porque le permite a la organizacién garantizar el
cumplimiento de las politicas de calidad, procesos, procedimientos, implementados
por la organizacion GHL, para lograr ser competitivos y productivos a nivel regional.
Y asi garantizar el cumplimiento del enfoque estratégico de los cuales hacen parte
los (inversionistas, huéspedes, colaboradores, sociedad, gobierno, y medio
ambiente).

< Cumplimiento de los indices de calidad en AYB: se podr4 realizar en
procedimiento de captacion de encuestas en cada servicio, (almuerzo, cena) el cual
equivale al 10% de las personas atendidas en el area de Alimentos y Bebidas.

9.3 APLICAR UN INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS QUE
NOS PERMITA EVIDENCIAR LA APROBACION POR PARTE DE LOA
CLIENTES ACERCA DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE COMANDA
ELECTRONICA EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

A la luz de los resultados anteriormente evidenciados en los dos puntos anteriores,
se quiere iniciar este andlisis partiendo del concepto de calidad entendido como
conjunto de actividades previamente definidas para garantizar la calidad en el
proceso del ciclo de vida del proyecto y asi lograr un producto que satisfaga las
necesidades y expectativas del cliente.

Dado que este trabajo tiene como eje evidenciar y evaluar la importancia de la
implementacion del sistema de comanda electronica en A y B, si bien esta no se
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trata pues de entrar a definir cuales son los procesos internos (hardware o software)
de la comanda, si se tiene en cuenta las necesidades de los clientes con el animo
de establecer la factibilidad social (aprobacion de los clientes) de una medida como
esta, basandose en dos conceptos importantes: i) calidad y ii) reducciéon en términos
de tiempo de la toma de pedidos. Por otro lado lo relacionado con la reduccion de
tiempos en toma de pedidos, teniendo en cuenta que el equipo de meseros solo
tendria que memorizar el portafolio de productos de manera general y el menu del
dia, esta funcion estaria concentrada en el contenido del sistema con lo cual la
presentacion del mend no tendria mayor contratiempo, y la toma de pedidos
resultaria mas eficiente y con esto se reducirian los tiempos de atencion a clientes
y con ello agilizacion del servicio.

La cadena GHL se caracteriza por ser competitiva a nivel nacional e internacional,
por otro lado de cumplir con su cultura organizacional, de los cuales podemos
encontrar factores importantes como lo son sus politicas de calidad, que para el
area de alimentos y bebidas es una ventaja o desventaja si no se cumple con los
tiempos y calidad, segun los tiempos establecidos por GHL, un pedido promedio se
debe demorar 30 minutos, dentro de la grafica 12 nos evidencia que solo un 40%
(120 clientes) se les cumple con esta politica de calidad, y que un 27%(81
clientes)no se le ha cumplido con dicha politica.

Se ha logrado obtener una respuesta por parte de los clientes del Hotel Club el
Puente GHL Relax en cuanto a la propuesta de un sistema de comanda electrdnica
de los cuales el 73% (219 clientes) afirma que estaria de acuerdo que la
organizacién implementara el sistema, grafica 16, y su consideracion de la mejora
en la experiencia vivida en el area de alimentos y bebidas equivalente al 80 %(240
clientes), gréfica 17, de esta manera se ha logrado evidenciar la aprobacién y
necesidad de implementar el sistema de comanda electronica.
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10. CONCLUSIONES

Dado el estudio realizado y apalancado en la aplicaciéon de un instrumento de
recoleccion de datos que posibilitara la obtencion de informacién de viva voz de los
clientes, en cuanto a la propuesta del sistema electrénico de pedidos en el area de
alimentos y bebidas, teniendo como promesa que la hoteleria es una actividad que
posee caracteristicas organizacionales propias. Su principal finalidad es la provision
de hospedaje, seguridad, alimentacién y demas servicios inherentes a la actividad
de recibir.

Pero ademas, se debe tener en cuenta que en el sector turistico la gastronomia
tiene un papel preponderante, y resulta un tanto dificil desligar el uno del otro, en tal
sentido la intencionalidad de este trabajo académico recayé en destacar la
importancia que tiene para la organizacion y para sus clientes desarrollar una
propuesta de comanda electrénica en el area A y B del Hotel Club el Puente GHL
Relax, aunado a esto la existencia de estos servicios requiere el disefio de
estrategias conducentes al mejoramiento de su prestacion a partir de la existencia
y aprovechamiento de los recursos tecnolégicos disponibles con lo cual se puede
garantizar la reduccion de tiempos de prestacion del servicio desde la Optica de
atencion, toma de pedido, preparacion y proceso de puesta en mesa, lo cual por su
puesto ronda en mejoramiento del servicio y satisfaccion del cliente.
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11. RECOMENDACIONES

A partir de lo consagrado en el desarrollo de este documento de investigacion
académica, y a la luz de los resultados obtenidos, se destaca que los clientes
perciben la comanda electronica como una importante herramienta tecnolégica de
atencion y facturacion, con lo cual se redunda en eficacia y eficiencia en procesos
y procedimientos al interior del area de alimentos y bebidas.

Por lo cual el equipo de investigacion se permite realizar las siguientes
recomendaciones:

< Especificar las diferentes funcionalidades necesarias para la implementacién de
un sistema el cual le permita al restaurante poder realizar la gestién y administracion
de sus servicios.

% Evaluar la trazabilidad de todos sus pedidos desde que se realizan los mismos
hasta su posterior cobranza (pago).

< Disenar y desarrollar procesos de capacitacion al personal del area de alimentos
y bebidas sobre la importancia de la aplicacion de herramientas tecnoldgicas en el
mejoramiento del servicio.

< Contratar servicios de expertos en el area de desarrollo de software y
programacion, para el disefio de un programa de atencién del proceso de atencion
al cliente en mesa
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ANEXO A. FORMATO INSTRUMENTO RECOLECCION DE DATOS

(ENCUESTA)

1. Conocia con anticipacion al existencia del complejo hotelero, Club El Puente GHL

Relax
NUm. Opcién Rpta
1 Sl
2 NO
2. Cada cuanto visita este complejo hotelero
NUm. Opcién Rpta
1 Frecuentemente
2 Algo frecuente
3 Indiferente
4 Poco frecuente
3. Conoce el paquete de servicios que ofrece el complejo hotelero
NUm. Opcién Rpta
1 Sl
2 NO

4. Durante su estancia en el complejo hotelero, visita el area de alimentos y bebidas

Num. Opcion Rpta
1 Frecuentemente

2 Algo frecuente

3 Indiferente

4 Poco frecuente

5. Al asistir al restaurante, ¢ Queé tipo de actividad realiza de manera inmediata?

c
3

Opcidn

Rpta

Lee un libro

Conversa

Navega por internet

Mira el paisaje

Toma un café

Lee el menu

~No|lalhwN k=

Indiferente
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6. Durante su estancia en el complejo hotelero, ¢ con que frecuencia visita el area
de alimentos y bebidas?

Num. Opcidn Rpta
1 Frecuentemente
2 Algo frecuente
3 Indiferente
4 Poco frecuente
7. Preferentemente a qué horas asiste
Num. Opcién Rpta
1 Mafiana
2 Tarde
3 noche
4 Todas

8. Qué caracteristicas tiene en cuenta a la hora de elegir un restaurante

e

um.

Opciodn

Rpta

Variedad comidas y ambiente

Buena atencién

Infraestructura

Calidad de higiene

glh|lwNk|z

Ns / Nr

9. En el momento de asistir al area de alimentos y bebidas, tiene alguna
consideracion para calificar la calidad del servicio

Num. Opcibén Rpta
1 Sl
2 NO
9.1. Podria indicar cual es la consideracion
NUm. Opcién Rpta
1 Disposicién de mesas
2 Tiempo para ser atendido
3 Tiempo de espera para alimentos
4 Costos
5 Calidad alimentos
6 Disposicion de procesos de facturacion
7 Ns / Nr
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9.2. Cuando realiza su pedido de alimentos, que consideraciones tiene en cuenta al
momento de evaluar la experiencia

Nam.

Opcidén

Rpta

Tiempo para ordenar

Tiempo de espera

Calidad de los alimentos

Costos

Estado del mobiliario de mesa

OO~ WN|F

No tiene consideraciones especiales

10. En promedio cuanto tarda su pedido

NUm.

Opciodn

Rpta

De 10 a 15 minutos

De 16 a 30 minutos

De 31 a 45 minutos

Mas de 45 minutos

oORWN|F

Ns / Nr

11. Los meseros demuestran conocimiento del mend, de los precios y explican con

claridad
NUm. Opcién Rpta
1 SI
2 NO

12. Esta usted familiarizado con el sistema de pedidos electrénicos en restaurantes,

de esta manera mejorar el servicio y el tiempo de espera

Num. Opcién Rpta
1 Sl
2 NO

13. Bajo esta condicidn asistiria a un restaurante con este sistema y asi mejorar su

experiencia
NUm. Opcién Rpta
1 Si
2 NO

14. Estaria de acuerdo que nuestra organizacién implementaria un sistema
electrénico de pedidos

Num. Opcién Rpta
1 Sl
2 NO
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15. Consideraria usted que esta medida pueda mejorar la experiencia gastronémica
vivida en nuestra organizacion

Num. Opcidn Rpta
1 Sl
2 NO
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NVEGARINTERNET
CONVERSAR | 0%
LEERLIBRO 3% | ‘ ‘

preferentemente a que horas asiste el areaAy B

Tarde
Mafiana (Almuerzo);
(desayuno); 33%
27%

Todas; 23%

Noche (Cena);
17%

Con que frecuencia visita Ay B
Frecuenteme

nte; 63%

Algo
4 Poco
frecuente; frecuente:
17% i
o 17%

| Indiferente;
3%

Variedad Caracteristicas generales para la eleccion del

comidasy restaurante
ambiente;
60%

Buena
atencion; 27%

[

Infraestructur Calidad de
a; 6% higiene; 7%

ﬁ ﬁ Ns / Nr; 0%
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Consideracion de la asistencia Ay B frente a la calidad
SI; 73%

NO; 27%
I
sl e
Indique la consideracion aspectos de evaluacion de la experiencia area Ay B
tiempo espera disposicion
R . 0,
alimentos; 27% proceso tiempo dl
facturacion; Tiempo par  espera; 33

tiempo ser
atendido; 20%

Disposicion
mesas; 0%

17%
calidad
costos; 16%alimentos; 17%

Ns / Nr; 3%

ordenar; 23%

o

Estato
mobiliario
mesa; 4%

Ns/ Nr; 7%
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Promedio tardanza pedido

:fe 16a 3])
minutos; 40%

de10a 15
~minutos; 7%

Meseros muestran conocimientos
procesos, precios y otros

Sl; 67%

NO; 33%
|

Asistiria a un restaurante que cuente con un
sistema electronico de pedidos

SI; 87%

NO; 13%
|

Se encuentra familiarizado con el sistema
electronico de pedidos

74%
26%
S| NO

www.ucundinamarca.edu.co




Estaria de acuerdo implementacion comanda Considera que asi se mejoraria la experiencia en A y B del Club El
electronica de pedidos en A y B del Club El Puente GHL
Puente GHL

. 0,
S1; 73% Sl; 80%
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NO; 27%
I NO; 20%
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Puente GHL

., Importancia
Obtencion de Recursos

informacion (clientes y tecnoldgicos
organizacion)
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Especificar las diferentes
funcionalidades necesarias

: 9 Evaluar la trazabilidad de
para la implementacion de un todos sus pedidos desde que
sistema el cual le permita al se realizan los mismos hasta
restaurante poder realizar la su posterior cobranza (pago).
gestion y administracion de
Sus servicios.
Disefiar y desarrollar procesos Contratar servicios de
de capacitacion al personal del expertos en el area de
area de alimentos y bebidas desarrollo de software y
sobre la importancia de la programacion, para el
aplicacién de herramientas disefio de un programa de
tecnolégicas en el atencion del proceso de
mejoramiento del servicio. atencion al cliente en mesa

SeB
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