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Resumen

El sector hotelero comprende una rama del turismo que siempre ha demandado grades cantidades
de consumidores, convirtiéndose en un sector esencial que contribuye con la economia de un pais,
generando empleo, creando infraestructuras, generando impuestos ayuda al desarrollo economico
y promociona el turismo de una nacion. Dado la relevancia e importancia de este sector se hace
necesario que este pueda contar con una gestion operativa eficiente que les garantice cumplir las
metas y objetivos propuestos y de esta forma mantenerse operativos en el mercado. El objetivo de
la presente investigacion es analizar la gestion operativa eficiente para el adecuado funcionamiento
de hoteles turisticos. Método: Se desarrollo la investigacion bajo el método bibliografico, utilizado
el buscador Google Académico, donde se extrajo informacién de tesis, articulos cientificos,
ponencias, entre otros documentos. Como conclusion se evidencia que este sector que se ha vuelto
tan competitivo y dindmico, la gestion operativa eficiente se erige como un pilar fundamental para
conseguir el éxito y la sostenibilidad, a través de la optimizacioén de sus procesos, la gestion de
recursos inteligentemente y poder adoptar el uso de las nuevas tendencias tecnologicas que les
garantizara el buen funcionamiento de sus establecimientos. Asimismo, es importante priorizar la
eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, para consolidar sus bases y

posicion dentro del mercado.
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Abstract

The hotel sector comprises a branch of tourism that has always demanded large amounts of
consumers, becoming an essential sector that contributes to the economy of a country, generating
employment, creating infrastructure, generating taxes, helping economic development and
promoting tourism in a nation. Given the relevance and importance of this sector, it is necessary
that it can count on efficient operational management that guarantees meeting the proposed goals
and objectives and thus remain operational in the market. The objective of this research is to
analyze efficient operational management for the proper functioning of tourist hotels. Method: The
research was developed under the bibliographic method, using the Google Scholar search engine,
where information was extracted from theses, scientific articles, presentations, among other
documents. In conclusion, it is evident that this sector that has become so competitive and
dynamic, efficient operational management stands as a fundamental pillar to achieve success and
sustainability, through the optimization of its processes, the intelligent management of resources
and being able to adopt the use of new technological trends that will guarantee the proper
functioning of their establishments. It is also important to prioritize efficiency, service quality and

customer satisfaction to consolidate its foundations and position within the market.

Keywords: Efficient; Management; Hotels; Operational; Tourism
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Introduccion

Dentro de las actividades econémicas mas importantes, estd el sector servicio, el cual segin lo
expone Oncoy (2020), también es conocido como sector terciario dentro de estas actividades
econdmicas, definiéndolo como aquel sector que no produce bienes materiales, es muy diverso y
comprende una gran gama de actividades, servicios, comercio, transporte, comunicaciones, entre
otros, y por ende su fin es la satisfaccion de las necesidades de las personas.

Uno de estos sectores de servicio es el sector turismo, el cual seglin es descrito por Pilco et al.
(2022) , como aquel que esté integrado por un grupo de elementos que deben estar relacionados e
integrados, con el proposito de aumentar el turismo, ademas de relacionarse directamente con la
satisfaccion plena de calidad, requerimientos y necesidades que demanda un turista en lo que
respecta a descanso, goce y conocer nuevos sitios, seria muy importante que alguno de estos
elementos no logre integrarse para que el sistema se considere deficiente.

Por otro lado, Pefia (2022), indica que las actividades de ocio y turismo en la actualidad se
consideran de mucha importancia y peso para la economia de los paises, ya que este sector estimula
la creacion de puestos de trabajo, asi como la construccion de nuevas infraestructuras para alcanzar
la competitividad en el mercado, es por esto, que este sector se considera fundamental para que
las naciones puedan desarrollarse en el aspecto socioecondémico.

Es por ello, que el sector turistico hotelero comprende a todas las empresas que se dedican a
proporcionar alojamiento temporal a los turistas y viajeros, esto incluye hoteles de diversas
categorias, desde pequeiios hostales hasta lujosos resorts de cinco estrellas, asi como apartamentos
turisticos, posadas, y otras formas de hospedaje.

La hoteleria segtin lo sefalan Zambrano y Cabrera (2024), es una rama del turismo que genera
grandes demandas de consumidores de distintos tipos en el mundo, por lo que su presencia en el
mercado turistico es de gran importancia ya que siempre se necesitaria de un lugar que brinde
hospedaje. Ademads, asegura que la actividad hotelera se ha adaptado a las necesidades de los
consumidores, los cuales hoy en dia son muy exigentes seleccionando las buenas relaciones tanto
con clientes externos como internos para que el servicio sea de calidad, tomando en cuenta que un
cliente que este satisfecho se convierte en un colaborador de las ventas de los productos que ofrece
la empresa, al informar a familiares, amigos y colegas sobre los servicios recibidos por el hotel.

Es por ello, que las empresas del ramo hotelero deben adoptar una buena gestion operativa, a fin
de garantizar un funcionamiento eficaz y eficiente. Para Ledn y Romero (2023), la gestion
operativa para las organizaciones se refiere a aquellas acciones que se llevan a cabo para que estas
puedan seguir existiendo y por ende lograr sobrevivir enfrentando los desafios y expectativas.

Por ende, la gestion operativa eficiente es un pilar fundamental para el éxito de cualquier hotel
turistico. Una gestion optimizada no solo garantiza el buen funcionamiento del establecimiento,
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sino que también contribuye a mejorar la experiencia del cliente, optimizar los recursos y aumentar
la rentabilidad.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la gestion operativa eficiente para el
adecuado funcionamiento de hoteles turisticos.

Material y métodos

La presente investigacion se desarrolld usando el método bibliografico, el cual consiste en la
revision de diferentes documentos que se relacionen con el tema de estudio “gestion operativa
eficiente para el adecuado funcionamiento de hoteles turisticos”. La busqueda de documentos se
realizo a través de la plataforma web Google académico, de la cual se extrajo informacion de
documentos como tesis, libros electronicos, ponencias, articulos de revistas, entre otros, revision
que permito conseguir la informacion que se considerd mas relevante para el desarrollo del tema
propuesto.

Resultados y discusion

Antes de definir la gestion operativa, es relevante mencionar el concepto de gestion, el cual segun
lo indica Diaz (2024), se trata de realizar un grupo de acciones para la generacion de valor
transformando materia prima en productos finales, bien en forma de bienes o servicios, que son
actividades que se efectiian en cualquier empresa. Es por ello que la gestion operativa permite a
las empresas alcanzar la maximizacion de la eficiencia y efectividad en cada uno de sus procesos
con el proposito de atender lo que demandan sus clientes y conseguir objetivos positivos.

La gestion operativa segiin lo menciona Aguilar y Severino (2020), se trata de ofrecer a los
usuarios un mejor trato, fundamentado en la empatia, respeto y por supuesto brindar una buena
infraestructura que genere comodidad, asi como contar con procesos para recibir reclamos y
sugerencias, a fin de lograr identificar que mejoras son necesarias efectuar para mejorar el servicio.

Por su parte Quiroz y Torres (2020), indican que la gestion operativa son las actividades que realiza
el administrador dentro de la empresa, para aumentar su capacidad para alcanzar tantos sus
objetivos como politicas planteadas, abarcando cada una de las labores que se llevan a cabo dentro
de esta, desde la seleccion del talento humano, la capacitacion al personal, la mejora continua de
todos sus procesos con ayuda de la tecnologia avanzada y el ingreso de metodologias y estrategias
nuevas que se relaciones con las actividades que se realizan.

Asimismo, Prado (2024), asegura que la gestion de operaciones involucra algunas
transformaciones que pueden no solo afectar su estructura organizacional, también afectaria los
roles y funciones, produciendo un impacto importante para la seleccion del personal para
desempefiar puestos directivos y mandos intermedios. Esta gestion también implica la formacién
del personal, las relaciones que se generan y la adopcién de tecnologias nuevas e innovaciones
para alinear sus proyectos.
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Mejia (2021), senala que los soportes de la gestion operativa toman en cuenta los procesos
operativos y la transicion del servicio, guardando la asociacion con todos los demds procesos,
fundamentalmente con la mejora continua durante el periodo del servicio.

Por otro lado, Diaz (2023), asegura que la gestion operativa con calidad en una organizacion abarca
varios aspectos relevantes dentro de sus procesos, ya que se deben cumplir principalmente con la
complacencia del consumidor, mejorar continuamente, enfocarse en los procesos y toma de
arbitrajes asentada en datos, y asi cumplir con los estdndares de calidad, ya que particularmente
en las empresas hoteleras se deben cumplir las expectativas de quien demanda el servicio, por
cuanto la calidad esta relacionada con las caracteristicas que se pueden cuantificar en relacion al
servicio prestado,

Por ende, la gestion operativa dentro de cualquier organizacion busca optimizar sus procesos para
poder ofrecer servicios de calidad a sus consumidores y clientes, por tal sentido, es un proceso
necesario para garantizar su buen funcionamiento y subsistencia en el mercado.

En lo que respecta a las dimensiones de la gestion operativa, (Delgado, 2021), menciona las
siguientes y sefiala los indicadores que pueden usarse en el area del sector hotelero:

a. Eficiencia: la cual se refiere a realizar algo 6ptimamente, usando un minimo de recursos,
que, en otras palabras, seria, la utilizaciéon n de la mejor forma de los recursos con que
cuenta una organizacion para producir los bienes y servicios, en concordancia con el tipo
y objetivo de la organizacion. Por ello, se busca conseguir un alto rendimiento del talento
humano, como un reto esencial para la empresa, debido a que se deben atender a los clientes
con calidad, por lo cual la eficiencia del talento humano es muy importante para que la
organizacion consiga el éxito. En el caso de las empresas hoteleras se puede usar los
siguientes indicadores para realizar su analisis.

e Eficiencia de operacion

Utilidad 2019 — utilidad 2018

Utilidad 2018 x 100

e Alojamiento
Nuamero de reseervaciones no canceladas

~ - x 100
Nuamero total de reservaciones

e Eficacia: Se refiere a la realizacion de las tareas de la mejor forma posible que permitan
conseguir los objetivos y resultados planificados en el tiempo pautado. Para ello se
deben tomar en cuentas cada una de las variables que pueden modificar el futuro,
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requiriendo fomentar la innovacion, para que las personas sean criticas y pueda pensar
en si misma y se puedan lograr los objetivos. Para el andlisis de una organizacion se
pueden usar los siguientes indicadores:

e Nivel de comercializacion

Venta de hospedaje
x 100

Ventas totales

e Nivel de ventas de hospedaje con reservaciones
Venta en hospedaje con reservas

Ventas totales hospedaje x 100
e Nivel de costo de publicidad
Costo de venta de publicidad en hospedaje
x 100

Ventas totales hospedaje

b. Calidad: La calidad del servicio se basa en el cumplimiento con las expectativas que posee
el cliente sobre el servicio que recibe y si este satisface sus necesidades. Para su andlisis se
puede utilizar el siguiente indicador:

e Satisfaccion del cliente
Numero de clientes en hospedajes satisfechos

100
Numero total de clientes en hospedaje x

A fin de que se pueda lograr que los hoteles turisticos puedan contar con una gestion operativa
eficiente, es necesario que estas se planteen un plan el cual debe contener:

e Planificacion

La planificaciéon es una metodologia que le permite a las organizaciones llevar a cabo sus
operaciones de reflexion y accion racional para la evaluacion de lo que se pretende ejecutar tanto
en el presente como en el futuro, y alcanzar las metas planteadas. Permite anticiparse a distintas
actividades y recursos (humanos y materiales) para lograr los objetivos, ademas que es un proceso
que otorga orientacidon sobre la direccion que debe seguirse de forma eficiente y econdmica.
Navarro (2024).

Ademas, Paniego (2023), comenta que la planeacion es un proceso metodico, el cual se realiza
para disefiar la mision y alcanzar un objetivo, implica elaborar un plan que permita lograr un fin
propuesto.

e Gestion de recursos humanos

Torres et al. (2020), mencionan que el proceso de gestion de talento humano dentro de las empresas
hoteleras, son muy sensibles y se les da alta prioridad, pues ya que este es el eje central y
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significativo en lo que respecta a la perdurabilidad, reconocimiento y rentabilidad econdémica
dentro de la organizacion. Siendo una de las responsabilidades de esa gestion humana de otorgar
las herramientas basicas para conseguir un personal apto y que pueda potencializarse, con el
proposito de lograr los objetivos que se fijan dentro de las politicas de calidad, convirtiéndose el
recurso humano como un socio estratégico ya que este se relacionada directamente con cada
proceso de la empresa y demds elementos para una gestion exitosa como las estrategias, cultura
organizacional, gestion del conocimiento, calidad, productividad e innovacion.

e Gestion de calidad del servicio:

Segun lo sefialado por Minta y Feij6 (2023), 1a calidad de servicio es considerada como una ventaja
para una organizacion, puesto que esta permite lograr un posicionamiento ante su competencia,
aumentando la satisfaccion de sus clientes y creando en estos una reputacion empresarial que les
favorezca, que sea confiable y que les agrade, por lo que se debe entender los requerimientos del
consumidor para darle respuesta con los productos o servicios que se necesitan.

La satisfaccion del cliente, se convierte en un indicador confiable que permite determinar si hay
intenciones de regresar o recomendar el establecimiento a otras personas, no solo por los servicios
que ha recibido sino también por los servicios complementarios que ofrecen. Por ello, existen
diversos factores que contribuyen a lograr la satisfaccion de sus necesidades como lo son: la
atencion al cliente, la gestion de los servicios complementarios, la resolucién de problemas, los
tiempos de espera, entre otros, los cuales deben estar integrados a un sistema de gestion que les
permita la evaluacion y correccion de problemas para garantizar la calidad al consumidor final.
Navarro (2021)

Por su parte, Cabrera (2022), seiala que la gestion hotelera busca que la calidad del servicio sea
clave para conseguir el éxito dentro el mercado, por ser un sector muy competitivo y cambiante,
considerando que esta debe convertirse en el eje central para obtener los resultados y obtener
informacion para mejorar los procesos y la toma de decisiones.

Ahora bien, es de vital importancia que las empresas hoteleras desarrollen un buen plan para poder
conseguir una buena gestion, para ello se hace necesario que puedan adoptar un sistema que
contribuya a mejorar cada uno de sus procesos.

A fin de mejorar la calidad de los servicios de alojamiento, Calderén y Para (2022), describen
varias medias, las cuales se mencionaran en la tabla 1.

Tabla 1

Medidas para mejorar la calidad del servicio en un alojamiento
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Medida| Descripcion

Personal Implementar sistemas para la formacion y entrenamiento del
personal
Retribucion del trabajo bien realizado con refuerzos positivos,
como, por ejemplo, otorgar premios, reconocimientos, entre
otros
Implementar programas para gestionar el personal
Formular comunicaciones interdepartamentales a través del
intranet.

Recursos Materiales y Disponer de un modelo PMS gratuito

proveedores Replantear los proveedores y emparejarlos a los intereses de la
organizacion
Organizacion Implementar informes trimestrales y boletines anuales

Implementar programas de contratacion y formacion local

Instalaciones y equipos Establecer planes para la mejora de las instalaciones
Realizar obras que enaltezcan los activos
Efectuar programas de aprovechamiento

Comercializacion Comercializacion de los servicios de alojamiento

Satisfaccion del cliente Trabajar orientado hacia la personalizacion bésica
Realizar gestion de informacion a través de cuestionarios o
sugerencias

Crear métodos para la premiacion e la fidelidad.

Fuente: Calderén y Para (2022)

Segin lo menciona Avalos (2023), la gestion hotelera tiene como funcién principal la
administracion del tiempo, los recursos humanos y fisicos, que les permitira el desarrollo de sus
actividades lo cual les permite conseguir una radiografia actualizada del sistema, permitiéndoles
modificar cualquier inconformidad que pueda presentarse.

Un sistema de gestion hotelera, son aquellos sistemas integrales que permiten que se automaticen
diferentes procesos administrativos como lo son las reservas, check-in/out, gestion de habitaciones
y facturacion. Acosta (Acosta, 2023)

Dentro de las dimensiones de la gestion hotelera, Soto (2022) menciona:

1. Gestion de estadia: Implica los procesos que utilizan las empresas en una misma categoria
como lo son: la reserva, entradas y salidas del hotel. Entre las actividades que se controlan
y monitorean durante la estadia en un hotel estan:
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e Control de ingresos: Este procedimiento se usan para monitorear las admisiones de los
clientes.

e Control de salida: Procedimiento usado para monitorear las salidas de los clientes.

e Registro de reserva: Procedimiento que permite el registro de reservaciones de
habitaciones por un cliente.

2. Gestion de ventas: Se refiere al monto total que se cobra a cambio de un producto o servicio
en particular. Esta incluye:

e Registro de productos: Procedimiento que permite que una empresa hotelera registre
todos los productos que son ingresados al hotel para posteriormente ser vencidos a sus
clientes.

e Control de productos: Procedimiento a través del cual la empresa hotelera puede
gestionar los inventarios de los productos que ingresan.

e Reporte de Ventas: Es un proceso que usan las empresas hoteleras para dar
informacion sobre las ventas de hoteles, comprendiendo la venta de sus productos y la
reservacion de sus habitaciones.

3. Gestion de atencion al cliente: Son las operaciones que desarrolla una organizacion que se
orientan hacia el mercado especificando los requisitos que demanda el cliente cuando va a
comprar, si este cumple con sus expectativas y por ende si satisface sus necesidades.
Ademas, es considerada una herramienta estrategia que le permite a los consumidores del
servicio agregar valor a los productos con respecto a los de la competencia.

e Tiempo de atencion: Se refiere al tiempo que se requiere para la atencion del cliente
en lo que respecta al registro de la habitacion, desde el momento en que ingresa hasta
que le es asignada su habitacion.

e C(Calidad de la atencion: Es la atencion que se le brinda a los clientes por parte de los
trabajadores del hotel, desde el momento que ingresan hasta el momento en que se
retiran.

Sin duda alguna adoptar un sistema de gestion para el sector hotelero serd de gran ayuda para
mejorar sus procesos internos y prestar un servicio eficiente y de calidad a sus usuarios., siendo
igualmente relevante que estos sistemas aprovechen las tecnologias de la informacién disponibles
en el mercado para lograr estos objetivos.

En este sentido, Rivas y Gonzalez (2022), resaltan la importancia del uso de la tecnologia en el
sector hotelero, ya que esta permite desarrollar la prestacion del servicio de hospedaje con
eficiencia operativa y mejorando el servicio al cliente, enfatizando la comodidad, seguridad e
higiene, de modo de utilizar tecnologia en las operaciones hoteleras se considera un factor clave
para conseguir el éxito.

Segtin lo menciona (Alamo, 2023) , existen diversas tecnologias para el sector hotelero, el cual ha
debido adaptarse al desarrollo de tecnologias que han permitido mejorar la experiencia del huésped
y la eficiencia de los procesos internos. Dentro de estas soluciones estan:

® 10
Vo/ 9-N° 1, 2025, pp.1-15 Journal Scientific MQRInvestigar



9 No.1 (2025): Journal Scientific " “Rnvestigar [ISSN: 25880659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.1.2025.178

a. Sistema central de reservas (CRS): Es una plataforma tecnoldgica que ayuda a los hoteles
a la gestion y distribucion de los inventarios de sus habitaciones y otros servicios, por
medio de varios canales de distribucién como lo son las agencias de viajes en linea, sitio
web de reservas, sistemas de gestion de viajes corporativos, entre otros. Este también
integra otros sistemas como lo es el Sistema de Gestion de Propiedades (PMS)y los
sistemas de distribucion global (GDS), que mejorar los procesos de automatizacion y
optimizacion de las operaciones, mejorando la eficiencia en cada uno de sus procesos.
Dentro de sus principales funciones estdn la gestion de tarifas y disponibilidad, la
administracion de reservas y cancelaciones, la generacion de informes y anélisis de datos,
gestion de programas para la fidelizacion e integracion de otros sistemas.

b. Sistema de Gestion de Propiedades (PMS): Es una plataforma tecnologica que permite que
los hoteles puedan administrar sus operaciones diarias, es el sistema central usado por los
hoteles para los inventarios de sus habitaciones y otros servicios y fue disefiado
principalmente para ayudar a los hoteles a optimizar la eficiencia de sus operaciones y
otorgar mejor servicio a sus clientes.

c. Sistema de Distribucion Global (GDS): Es una plataforma que permite la conexion de los
proveedores de servicios turisticos, por cuanto para las agencias de viaje y otros
distribuidores esta es una herramienta esencial para buscar y realizar reservas de servicios
turisticos, ya que se puede tener acceso a una gran gama de servicios en tiempo real,
permite la comparacion de precios y la disponibilidad de proveedores. También, les da a
los distribuidores una unica fuente de informacién de los servicios turisticos que estan
disponibles en todo el mundo, permitiéndoles ofrecer a sus clientes variadas opciones de
viaje y personalizacion de sus itinerarios segun sus necesidades y preferencias

d. Sistema de Informacioén de Gestion (IMS): Es un sistema informatico que permite la
administracién y coordinacion de los procesos y operaciones de una empresa, es muy
parecido al PMS, pero su enfoque es la gestion general de la organizacion, y no solo de las
operaciones hoteleras. Es por ello que esta incluye varios modulos y aplicaciones que estan
disefiados para ayudar a la automatizacion y mejorar de los procesos empresariales como
la gestion de recursos humanos, las finanzas, el inventario, la logistica, el marketing y las
ventas, entre otros.

Es evidente entonces, que para lograr una gestion operativa eficiente las empresas del sector
turistico hotelero, deben contar primeramente con un plan bien disefiado que les permita enrumbar
sus acciones y procesos hacia el logro de los objetivos, plantearse un modelo de gestion, que
optimice cada uno de sus procesos aprovechando indudablemente las nuevas tecnologias, que
permiten brindar mejor servicio a los clientes en tiempo real.
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Conclusiones

En el competitivo mundo de la hospitalidad, la gestion operativa eficiente emerge como un pilar
fundamental para el éxito de los hoteles turisticos. A lo largo de este articulo se ha explorado como
una gestion optimizada de los procesos desde la recepcion de huéspedes hasta el mantenimiento
de las instalaciones, no solo impacta la rentabilidad, sino que también define la experiencia del
cliente.

La implementacion de la gestion que incorpora nuevas tecnologias, la capacitacion del personal y
un enfoque hacia la satisfaccion de los clientes son esenciales para asegurar que los hoteles no solo
cumplan, sino que superen las expectativas de sus huéspedes. La eficiencia operativa, por lo tanto,
se traduce en una ventaja competitiva, permitiendo a los hoteles ofrecer servicios de alta calidad,
optimizar sus costos y fomentar la lealtad de sus clientes.

Por estas razones, la gestion operativa eficiente es un factor determinante en la sostenibilidad y el
crecimiento de hoteles turisticos. Al adoptar un enfoque proactivo y adaptable, los hoteles pueden
garantizar su relevancia y éxito en un mercado que resulta muy dindmico y exigente.

Para concluir es importante mencionar que para lograr una excelente gestion operativa eficiente
las empresas del sector turistico hotelero deberdn apoyarse a las nuevas tecnologias que le permitan
implementar un sistema de gestion automatizado que mejore sus procesos y satisfaga
principalmente las necesidades de sus clientes, quienes les generan los ingresos.
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