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INTRODUCCION

El presente proyecto empresarial enmarca las diferentes facetas evolutivas por las que
ha atravesado el Hotel San Pascual en el municipio de Santa Cruz del Quiché,
departamento de Quiché. Desde su inicio en los anos 60, se convierte en una opcién
de servicio de hospedaje en el lugar, el cual tuvo su mayor auge a finales de los afios
90 y principios del presente ciclo del afio 2000. Su mayor fortaleza fue y ha sido su
ubicacion estratégica en el centro del municipio, el que a la vez es la cabecera
departamental de Quiché. A partir de la firma de la paz a finales del 1996, el mercado
presenta un giro de crecimiento, en el cual surgen nuevas opciones de ese tipo de
servicio, poniendo en situaciones de complejidad y competitividad a la administracién

del Hotel San Pascual.

En la actualidad y debido a situacién de falta de atencién e interés a factores como la
modernizacion de la infraestructura, servicio de telecomunicacion, personal capacitado
en atencion y servicio, asi como un escaso control sobre el ciclo de vida del mobiliario,
enseres y tecnologias para uso de los clientes, ha venido a colocar a la administracion
del hotel en situacion complejas y dificiles de resolver ante sus clientes. Obviar las
quejas relativas al servicio, como la dotacién de agua caliente en las habitaciones, ha
provocado que, en los ultimos 18 meses, se haya experimentado una baja hasta del
50% de usuarios, aunado al impacto provocado por la pandemia Covid 19, la que ha
causado una caida en la demanda a “0”, debido a las restricciones gubernamentales

de uso para dichos servicios, en casi 5 meses del afio 2020.

Para contrarrestar la baja afluencia de clientes, provocado al deficiente servicio de
agua caliente en las habitaciones, la administracion del hotel, decide hacer un estudio
sobre la mejor opcion para llevar a cabo una inversién de dicho sistema, mismo que
contemple, el rediseno de la red de distribucion de agua, la ampliacion de depésitos,
tanto subterraneos como aéreos y la adquisicidon de calentadores modernos, con

capacidad mayor a la actual, para erradicar dicho problema.



1.

OBJETIVOS

Ser reconocido como la empresa hotelera de amplio renombre en calidad y
servicio de hospedaje en el departamento de Quiché, alcanzando en el segundo
semestre del afio 2023 la preferencia del 85% en los clientes potenciales
provenientes del 35% de los municipios mas lejanos de los 21 municipios que

conforman el sector quichelense.

Alcanzar en el cuarto trimestre afno 2023, ocupar el 98% de las habitaciones
disponibles, en comparacion del 63% que se demandan actualmente en el hotel,
logrando alcanzar un ingreso asequible que satisfaga al 100% las expectativas
de la administracion, contraria al 5% de utilidades en promedio que ha generado
entre los afios 2019 al 2022.

Desarrollar entre los colaboradores del hotel, una filosofia de servicio y buenas
practicas, que permitan en un término no mayor de 2 afos, a la administraciéon
del hotel, contar con ideas creativas e innovadoras, que coadyuven a la
minimizacién de quejas de los usuarios en un 90%, dando como resultado,
evitar incurrir hasta en el 99%, de gastos innecesarios en soluciones
técnico/operativas, por falta de un plan de contingencias que involucre a sus

actores.



HOTEL SAN PASCUAL

El Hotel San Pascual esta ubicado en la 7 calle 0-43 zona 1, del municipio de Santa
Cruz del Quiché, departamento del Quiché. Es una empresa de servicio de hoteleria,
que busca satisfacer demandas de todas aquellas personas que le visitan con fines de
hospedarse y pasar la noche en sus instalaciones, aprovechando la seguridad y
tranquilidad que el lugar otorga a sus clientes predilectos. El hotel cuenta con
aproximadamente 55 anos de fundacién, durante ese lapso de tiempo han surgido
altibajos en el proceso administrativo, lo que ha servido como un medio de aprendizaje
continuo para afrontar las diferentes vicisitudes que el mercado hotelero presenta en

el departamento del Quiché.

Inicialmente la administracion estuvo a cargo del sefor Isauro Sanchez Ordofiez y su
esposa Aura Rosa Villegas Méndez, el Hotel San Pascual, estaba inscrito con el
numero 231814, folio 552, libro 193 de Empresas Mercantiles; con el numero de
expediente 12004-2000 de categoria unica. Con direccion comercial en la 7 calle 0-43
zona 1, Santa Cruz del Quiché, departamento del Quiché. A consecuencia del
fallecimiento del sefor Sanchez Ordofez, los destinos de la administraciéon quedd a
cargo de su hija mayor, la sefiora Zoila Sanchez Villegas, quien hizo los tramites que

conlleva el proceso transitorio legal.

Bajo la nueva administracion, los destinos del Hotel San Pascual inician una nueva era
empresarial, quedando inscrito segun nueva patente de comercio otorgada por el
Registro Mercantil de la Republica de Guatemala, el 17 de mayo de 20212, con el No.
603915, folio 22 y libro 566. El objeto de la creacion del Hotel San Pascual fue:
hoteleria, compra y venta de mercaderia en general y otros servicios, figurando como
comerciante individual la sefora Sanchez Villegas, estableciendo como domicilio para

operar, en la 7 calle 0-43 zona 1, Santa Cruz del Quiché del departamento de Quiché.



Mision:

La importancia de este concepto relativos a la planeacion no es del conocimiento pleno
de su actual administradora, ignora el significado del porqué de su mision y el quehacer

de la empresa, en el espacio temporal.

Vision:

Al no determinarse la misiébn empresarial, no se puede determinar si existen objetivos
y metas con alcances definidos, debido a que no existe un plan que guie los destinos

del hotel, en el horizonte del tiempo.

Estrategias:

Debido a la falta de un plan institucional que guie los destinos del Hotel San Pascual,
no se determina con claridad las acciones que se debe desarrollar en pro de atraer
clientes de los distintos segmentos del mercado actual, en el departamento del Quiché.
La administracion ha caido a un estatus de conformidad y conservadurismo, bajo la
creencia que han podido sobrevivir durante cincuenta y seis afios aproximados, sin
tener que hacer uso de sistemas de investigacion de mercado, promocion, sin que esto

menosprecie el enfoque de calidad en el servicio pregonado durante los ultimos afios.

Recurso Humano:

Actualmente el recurso humano del Hotel San Pascual esta dividido por cuatro areas
conocidas como de planta, o sea que es personal que esta plenamente identificado
por la labor que desempefia segun el area al que se le ha asignado. Las areas son:
administrativa, de mantenimiento y limpieza, area de recepcion, area de parqueo y
area de lavanderia. A ello se le agrega personal staff que hacen presencia en las
instalaciones del hotel, por lo minimo una vez al mes. Dichas areas son la de
contabilidad, que es la que se encarga de llevar los controles y/o movimientos

financieros, asi como los pagos de impuestos que las leyes vigentes determina, y el
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técnico de mantenimiento quien es solicitado cada vez que se requiere hacer un
arreglo o implementar instalaciones eléctricas, problemas de tuberia para el paso de

agua, de drenaje, o construccion o mejora de algun ambiente dentro del hotel.

Puestos Involucrados:

Gerentes (propietario)

Encargado de limpieza

Encargado de parqueo

Encargado de lavanderia

*Técnico encargado de mantenimiento
*Encargado de contabilidad

I e

Resumen de las areas y la cantidad del recurso humano que labora en el Hotel San Pascual

AREA CARGO No. DE PERSONAL
Administrativa Gerente

Recepcion 1
Limpieza 2
Operativa Lavanderia 1
Parqueo 1
Personal temporal Contador 1
Mantenimiento 1
Total 7

Fuente: elaboracion propia, tomada de lo expuesto por los colaboradores del Hotel San Pascual, relativo al area al
que pertenecen y funciones que desempefian



Hotel San Pascual:

Gerente

E d
Contador ncarg?d(.) ©
mantenimiento
| |
Encargado de Encargado de Encargado de
limpieza lavanderia parqueo

Elaborado por: Licda. Nataly Idania Ibafiez Sinchez
Autorizado por: Zoila Argentina Sanchez Villegas
Fecha autorizacion: octubre 2016

Tecnologia:

El Hotel San Pascual cuenta con herramientas y/o tecnologia util para el desempefio
administrativo, operativo y de servicio dentro de su infraestructura fisica y
organizacional. Mucha de la tecnologia utilizada esta fuera de la capacidad o
modernidad requerida por los servicios y demandas de los clientes usuarios. Aunque
los procesos son numerosos los cuales se detallaran mas adelante, la tecnologia ya
no es acorde a la demanda de los clientes que hacen uso de las instalaciones. Entre
la tecnologia que mayor uso y demanda presenta para la administracion del hotel, se

puede mencionar la siguiente:



Inventario del equipo para el funcionamiento técnico/operativo del Hotel San Pascual

Cantidad caracteristicas

10 Televisores entre 14 y 18 pulgadas, los que datan de
aproximadamente 12 anos de su implementacion en las

habitaciones, con servicio de cable de 98 canales.

1 Televisor plasma de 50 pulgadas, que esta ubicado en la recepcién
del hotel.
2 Lavadoras de ropa marca General Electric, con capacidad 30 libras

cada una, las cuales datan de hace aproximadamente 15 afnos.

2 Bombas de agua para el proceso de extraccion y llenado de
depdsitos aéreos de agua, para el abastecimiento de las
habitaciones.

3 Calentadores marca Yunker de agua marca Roll, para suministrar

del servicio de agua caliente a 12 habitaciones.

1 Servicio de wifi de la empresa claro, para el uso de los clientes del
hotel.
1 Linea telefénica domiciliar, la cual data de hace mas de 40 afios.

Fuente: Elaboracién propia, basado el método de observacion y registros contables del hotel

Ventas:

En lo concerniente al proceso de servicio de habitacién para los clientes asiduos del
Hotel San Pascual, se vio restringido en el ultimo afo, partiendo del mes de marzo de
2020 hasta el mes de octubre de ese mismo afio. Cabe mencionar que debido al
problema de la pandemia prevaleciente de COVID 19, hoy COVID 19 Sars-2, este tipo
de servicio y negocio, al igual que muchos a nivel nacional fueron restringidos como

una forma de evitar el contagio entre la poblacién usuaria.

El precio promedio por habitacion, es de Q75.00 por persona, durante los meses de

enero, febrero y 10 dias de marzo de 2020, la ocupacion de habitaciones fue de 25



personas por noche, dando un total de ingreso promedio de Q.1,875.00 por noche,
tomando la semana con 5 dias productivos, por Q.1,875.00 x 5 en la semana
Q.9,375.00 x 4 semanas Q.37,500.00 al mes promedio.

A partir del mes de agosto, empezaron a minimizar la restriccion de uso de los servicios
en algunas empresas, entre ellas la empresa hotelera. Ante tal situacion, la
administraciéon del Hotel San Pascual, reabre sus operaciones de manera paulatina, a
tal punto que, siguiendo las medidas de expuestas por salud (aforo), la administracion
del hotel opta por dar el servicio en un 50% de sus habitaciones logrando obtener
ingresos iniciales de: 12 personas por noche, teniendo un ingreso diario de Q900.00 y

un ingreso mensual promedio de: Q.18,000.00

Basado en los datos obtenidos y disefiando un céalculo promedio del ingreso, se podria
afirmar que, los ingresos aproximados para el Hotel San Pascual para el afio 2020,
fueron de: Q 77,550.00 y los ingresos acumulados en los tres meses computados del
presente afno 2021, es de Q. 54,000.00, fecha hasta la que se ha incluido el presente

proyecto.

Clientes:

Desde el surgimiento del Hotel San Pascual, los clientes que han visitado sus
instalaciones son diversos. En ese sentido se puede indicar que los que mas asiduos
y que han conformado el nicho de mercado, son los visitadores o vendedores de
empresas de renombre nacional, quienes a pesar de los anos han sido constantes en
las visitas al hotel. En su mayoria (70%) de los clientes con los que cuenta el hotel,
provienen de la ciudad capital de Guatemala, del departamento de Quetzaltenango y
ocasionalmente de los departamentos de Huehuetenango y Totonicapan. El (30%)
restante de los clientes asiduos del hotel, lo constituyen persona que viajan a la
cabecera departamental del Quiché, provenientes de los 20 municipios que comprende
el area geografica del departamento, sin incluir al municipio de Ixcan por ubicarse en

un perimetro cercano limitrofe al departamento de Alta Verapaz.



Mercado:

El mercado donde se ubica el Hotel San Pascual, se ha convertido en un area
competitiva, en la que en los ultimos quince afos, han surgido aproximadamente el
80% de empresas hoteleras, en relacién a la época de inicio de operaciones del Hotel
San Pascual en los aios 60. A pesar de ser un hotel con casi 60 afnos de tradicion en
el servicio de hospedaje en el departamento del Quiché y el area noroccidental de
Guatemala, los precios de las habitaciones siguen siendo accesibles (Q.70.00), para
la mayoria de personas que visitan el departamento por motivos laborales, colocandolo
como una de las mejores alternativas a nivel local, debido a lo accesible a su tarifa

hotelera.

Servicio:

El objeto de creacion del Hotel San Pascual es la prestacion de servicio de hospedaje
a toda aquella persona que desee pernoctar en sus instalaciones, por diferentes
circunstancias. Eso implica que la administracion del hotel, consciente de que la
economia y/o poder adquisitivo de las personas que hacen uso de los servicios del
hotel es diversa, clasificd sus servicios con habitaciones a las que ha denominado,
habitaciones con bafo privado y habitaciones con bafio general. Esto ha hecho que,
desde lo interno del hotel, se haya hecho una segmentacion de clientes en base a su
capacidad de pago. Esto implica que los precios de las habitaciones a nivel general
son mas accesibles que las privadas. Ademas, se ha hecho una clasificacién de
habitacion por el numero de usuarios, lo que indica que el hotel posee servicio de

habitacién para una, dos y hasta tres personas en una habitacion.

Promocién y Publicidad:

Una de las debilidades encontradas en la administracién actual del Hotel San Pascual,
se enmarcan en los escasos recursos a la actividad de promocion y/o publicidad para
el hotel. Buscando antecedentes sobre la inversion o desembolsos que se hayan

hecho para promocion o publicidad, son casi nulos. Segun versiones de la



administracién actual, esporadicamente se han hecho patrocinios en actividades
sociales, deportivas y educativas en las que se hace mencion de la empresa que ha
hecho su apoyo al logro de dichas actividades. Hasta el afio 2016, se crea un logo
para el hotel, el cual aparece estampado en las facturas que emite el sistema. Hasta
el momento no se tiene previsto hacer alguna actividad de promocion o investigacion
de mercado para tratar de determinar el grado aceptacion y/o de competitividad

obtenido hasta el momento en el mercado quichelense.

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Factores Internos:

1. Accionistas:

En el surgimiento de la idea del hotel, se demarca la interaccion activa y emprendedora
de los primeros propietarios, quienes eran los padres de la actual administradora y
propietaria. El capital aportado tenia origen de fondos propios acumulados por largos
afnos de trabajo en conjunto. En el aio 2013, con el fallecimiento del primer propietario
fundador del Hotel San Pascual, el sefior Isauro Sanchez Ordofiez, los destinos del
hotel quedaron en manos de su hija mayor, las sefiora Zoila Argentina Sanchez
Villegas, quien en mutuo acuerdo con su hermana menor Aura Marina Sanchez
Villegas, deciden formar parte de la nueva administracion del hotel bajo una sociedad
familiar, la cual queda en un acuerdo verbal, mismo que segun ellas se respetaria

hasta que a algunas de las partes ya no desee la continuidad de la sociedad.

Toda la infraestructura fisica inicial, la tecnologia adquirida, muebles, servicios basicos
para operar, pasaron a formar parte de la nueva sociedad familiar, la cual pretendia
darle vida y apertura competitiva a lo que ya se venia haciendo desde hace

aproximadamente 56 anos.
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2. Empleados:

En la investigacion hecha en la estructura organizativa del hotel San Pascual, se logré
determinar que no existen lineamientos administrativos que delimiten el actuar de cada
colaborador que ahi labora. El diagnéstico demarca que el hotel no cuenta con un
organigrama especifico, las areas de trabajo son pequefias y el personal es minimo;
basado en lo observado y lo expuesto por los trabajadores, se determin6 que algunos
lineamientos de los procesos que normalmente se llevan a cabo dentro del hotel, son
de tipo empirico, pues no necesitan conocimientos complejos, la mayoria de ellos son
operativos y repetitivos, esto implica que una vez aprendida su secuencia, los pasos

del proceso seran los mismos todos los dias laborales.

El proceso investigativo permitié determinar las areas de trabajo con las que cuenta el
hotel, asi como la division y autoridad manifiesta por los mismos empleados
involucrados. Por lo tanto, mediante los relatos dados, se logré establecer que el hotel

cuenta con las siguientes areas de trabajo:

Area, responsables y principales actividades que llevan a cabo para el funcionamiento del Hotel San
Pascual

Area Responsable Principales actividades

e Supervisar las areas de servicio

e Control de cobros (emision de facturas)

e Control de asignacion de habitaciones a través
del INGUAT

e Pago de impuestos a la SAT e INGUAT

e Pago a proveedores

e Pago de planillas (trabajadores)

e Revision de registro sobre habitaciones ocupadas

e Limpieza de habitaciones, bafios generales y
areas del entorno de las mismas

o Control sobre existencia de insumos de limpieza

o Control y registro de las llaves de las habitaciones

Administrativa Gerente (propietaria)

Limpieza Encargado limpieza

o Revisar libros para verificar las habitaciones que
fueron ocupadas

e Extraccion de ropa de cama y de aseo personal
para traslado al area de lavanderia

e Activacion de equipo de lavanderia para el
lavado, secado, planchado y almacenamiento de
la ropa para su uso en las habitaciones

Lavanderia Encargado lavanderia
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e Control de entradas y salidas de vehiculos al
parqueo

e Cobro de parqueo a las personas que hacen uso
del mismo sin estar hospedadas al hotel

e Reporte de ingresos sobre cobros hechos por
parqueo a la gerencia

Parqueo Encargado parqueo

Fuente: elaboracién propia, tomada de lo expuesto por los colaboradores del Hotel San Pascual, relativo
al area al que pertenecen y funciones que desempefian.

3. Clientes:

Los clientes son diversos, pues la procedencia de los mismos varia y la permanencia
en el hotel es de uno hasta cinco dias de la semana por usuario. Existen clientes que
trabajan en empresas locales y su permanencia en el hotel es pago por mes; en lo
relativo al fin de semana hay una gama de estudiantes de diversos centros educativos
que funcionan bajo ese plan, estudiantes que pernoctan los dias viernes y sabado para
cumplir con dicha jornada de estudio. En lo relativo a los clientes eventuales, los
constituyen agentes viajeros y personas que visitan el departamento del Quiché con

fines de negocios, paseo o descanso.

Clasificacion de clientes que visitaron el Hotel San Pascual en el ultimo cuatrimestre del afio2019

Clasificacion de clientes del Hotel San Pascual
60 53
50
40
30 24
20 15
: = N
0 I
Agentes viajeros Clientes por mes Estudiantes Clientes eventuales

Fuente: elaboracion propia, tomado del registro de control, del libro del Inguat, Hotel San Pascual

Segun informes recabados en los registros contables del hotel San Pascual, se pudo
determinar que, en el ultimo trimestre del afio 2019, se ocupd un promedio de 7, (18%)

de las habitaciones por noche, durante la semana, en comparacion con el ano 2018
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que se ocuparon en promedio de 25 a 30, (70%) de las habitaciones por noche a la
semana; lo que permite determinar que ha existido un marcado descenso del 52% en
los usuarios diversos del hotel. La administracion actual, como una forma de
contrarrestar la caida del uso de habitaciones y por consiguiente la baja en el ingreso
econdmico, tomé algunas medidas restrictivas en el gasto de algunos insumos que
tienen impacto directo en el presupuesto, entre ellos el uso de agua caliente, el cual
funciona con gas propano y disminucion del personal de limpieza especificamente.
Cabe mencionar que la restriccion de gastos comienza a tener efecto a partir del

segundo semestre 2019.

4. Proveedores:

Los proveedores que abastecen de insumos al hotel San Pascual no es significativo,
la politica de compras establecida por la administracion del hotel, ha hecho posible
que se elija a empresas abastecedoras que cumplan con las mejores caracteristicas
de precio y calidad en los productos que suministran. El cumplimiento de la normativa
ha permitido que el servicio que presta el hotel San Pascual a sus usuarios, sea del
agrado de los mismos. Los insumos son diversos y por minimo que sea el aporte de
un proveedor, proporciona valor agregado a la cadena de suministros y/o de valor, que

hace posible el desarrollo administrativo y operativo de la estructuraorganizacional.

Entre los insumos de mayor demanda para el pleno desarrollo del hotel se pueden
mencionar productos de limpieza como desinfectantes, ambientales, detergentes,
toallas, jabon de tocador, jabdn para el lavado, ropa de cama, agua entubada, energia
eléctrica, telefonia, internet, empresas de cable, gas propano, etc. Los gastos sobre
las compras se clasifican en fijos y temporales, con ello se puede afirmar que las
compras de ropa de cama consistentes en sabanas, sobre fundas, toallas, cortinas
entre otros, se hacen una o dos veces al afio, segun sea la demanda, mientras que las
adquisiciones en insumos de limpieza, energia eléctrica, telecomunicaciones y agua,

son fijos para cada mes.
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Estos proveedores al igual que los que abastecen productos consistentes en gas
propano, servicio de cable para la television, energia eléctrica, servicio telefénico se
consideran potenciales pues juegan un papel importante en el desarrollo administrativo
y operativo del hotel. Por otro lado, se pueden adicionar también a los proveedores
clasificados como basicos o esenciales, los cuales no se pueden prescindir de sus
servicios por ser clasificacion “A”, para el pleno funcionamiento del hotel.

Empresas proveedoras que suministran insumos al Hotel San Pascual, en los ultimos tres afios
(2018/2021)

Empresa Tipo de servicio

Energuate Suministro de energia eléctrica

Telecomunicaciones de Guatemala | Telefonia y comunicacion satelital

Municipalidad de Santa Cruz del Suministro de agua y extraccion de basura
Quiché

Textiles David Ropa de cama (linea blanca)

Depdsito Morales Detergentes, ambientales y jabon para bafio
Zgas Suministro de gas propano

Fuente: elaboracion propia, tomado de los registros contables de compra del Hotel San Pascual, en el
primer trimestre 2021

e Analisis:

Se logré determinar que en lo relativo a los proveedores que dotan de servicios al
hotel, no todos cumplen con el cometido de dotacion de los servicios de manera
eficiente. Se pudo establecer que las empresas como la Municipalidad de Santa Cruz
del Quiché, Energuate y Telecomunicaciones de Guatemala, presentan algunos
problemas de suministro en lo concerniente a: abastecimiento de agua, energia
eléctrica e internet. las deficiencias se presentan por lo menos una vez al mes, lo que
provoca cierto grado de malestar por parte de la empresa hotelera y por ende del

usuario que hace utiliza los servicios del hotel.
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Factores externos:

1. Gobierno:

Aunque aun persiste en la poblacion guatemalteca, el temor al contagio del
Coronavirus durante la pandemia del Covid 19, el gobierno de Guatemala como parte
de la reactivacion econdémica, busca promover el turismo interno a través de que las
personas visiten los distintos lugares turisticos con los que cuenta Guatemala, sin dejar
de darle seguimiento a los distintos protocolos establecidos por el Ministerio de Salud

Publica y Asistencia Social y del Ministerio de Trabajo.

Cabe agregar que en la actualidad algunas empresas hoteleras, como una forma de
atraer turistas, han disminuido hasta el 50% de sus tarifas, pero caso contrario también
se puede mencionar que hay otras entidades hoteleras, aunque en cantidad menor,
que las tarifas no tuvieron ningun cambio, aduciendo que los precios de las
habitaciones deberian tener un aumento tarifario, debido a los costos de operacién y
la inflacién manifiesta en el primer cuatrimestre del 2021; principalmente en el aumento
desmedido y sostenible de los precios de algunos insumos y productos, concernientes
a detergentes, papel higiénico, jabdn de bafio y energia eléctrica, aunado a insumos
que anteriormente no figuraban entre los costos del hotel, como lo constituyen el gel,
alcohol cuaternario, amonio, bandejas para limpieza del calzado y tomadores de

temperatura entre otros.

A pesar de que los lugares turisticos van concatenados con el hospedaje, este sector
permanece estatico en lo que a politica fiscal se refiere. Cabe agregar que las
normativas fiscales siguen siendo de obligatoriedad para el sector hotelero. En ese
sentido el Hotel San Pascual no ha sido la excepcion para el pago de tributos. Entre
los que mas afecta directamente al hotel han sido las modificaciones al impuesto al
valor agregado (IVA), el cual desde el principio se fijé una tasa del impuesto en el 10%,

con la reforma tributaria de 1985 se bajo al 7%. En 1994 se hace otra reforma y se
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aumenta al 10% y finalmente en 2001" al 12%. Otro de los impuestos que ha causado
molestia en los usuarios, corresponde al pago del 10% que establece el gobierno a
través del Instituto Guatemalteco de Turismo?, segun el articulo 28 de la ley de dicho
organismo, enrola las actividades hoteleras en el pago del impuesto, como una forma
de recaudacién de fondos para el funcionamiento propio y otras entidades del estado.
Si se toma en cuenta el total de impuesto que el cliente debe pagar es un 22% del total
de la tarifa interna establecida por el hotel. Se hace referencia que “el cliente debe
pagar, pues ciertamente es el cliente y no el hotel el que paga dicho impuesto”. Pero
es la administracion del hotel quien propicia con su funcionamiento que el estado
pueda captar dichos impuestos y cada vez que se hace la aplicacion de dichos
impuestos, el hotel debe reajustar sus tarifas, acto que no es bien percibido por los

clientes.

2. Economia:

Aunque la medicién del nivel econémico mostrado a través del IPC (indice de precios
al consumidor) presentado en el mes de diciembre 2019, por el Instituto Nacional de
Estadistica, del Ministerio de Economia, la (CBA) canasta ampliada del mes de octubre
2019 se situd en Q. 8,293.74 y para el mes de noviembre Q.8,281.186, teniendo una
disminucion con un saldo negativo de gasto de intermensual de -Q. 12.56. En lo relativo
a la erogaciéon que manifestaron los consumidores en el sector de restaurantes y
hoteles, unicamente tuvo un incremento de 0.09 puntos o centavos promedio, entre el
mes de octubre 2019 (121.36) y noviembre de ese mismo afio de (121.47); a pesar de
que los meses de noviembre y diciembre son periodos de vacaciones para la mayoria
de instituciones estatales principalmente, donde se deberia ver reflejado un aumento
para este sector; este no se manifesté de manera significativa en el sector restaurantes

y hoteles.

! https://www.prensalibre.com/hemeroteca/nace-el-iva

2 http://uip.inguat.gob.gt/images/PDF/articulo10/01 estructura/ley-organica-inguat-y-sus-reformas.pdf
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Costo de la canasta de octubre y noviembre 2019 e inversion de las familias en gastos de hotel hasta diciembre 2019

Costo Canasta aho 2019

9000 8281.18 8293.74
8000
7000
6000
5000
4000 3586.58 3592.02
3000
2000
1000 121.47 12136

0

Canasta Alimentaria Canasta Ampliada Gasto en Restaurantes y Hoteles
M octubre m noviembre

Fuente: elaboracién propia, tomado del IPC3, de los meses de octubre y noviembre 2019 del Instituto
Nacional de Estadistica (INE) Guatemala, diciembre 2019.

B CANASTA BASICA CANASTA BASICA INVERSION EN
MES/ANO ALIMENTARIA AMPLIADA HOTEL
octubre-
2019 Q3,586.58 Q8,281.18 Q121.47
noviembre
2019 Q3,592.02 Q8,293.74 Q121.36

Aunque la disminucién en la inversion en el sector hotelero parezca trivial, hay
que reconocer que el aumento es minimo tomando en cuenta que la medicion se da
en el mes de diciembre donde la mayoria de laborantes estan en vacaciones lo que
fomentaria el turismo interno que es el mas aprovechado por los hoteles del area de
Quiché. El inconveniente que mayor impacto acarrea para las finanzas del sector
hotelero, se demarca en la disposicion gubernamental de tipo fiscal, en la que cada

hotel debe trasladar los impuestos captados relativos al IVA e INGUAT, (10 'y 12%)

3 ndices de Precios al Consumidor, https://www.ine.gob.gt/ine/otros/
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respectivamente. Aunque los impuestos son necesarios para el funcionamiento del
aparato estatal, en este caso hay una doble tributacién sobre un mismo producto, lo
cual es lesivo para el contribuyente, lo que acarrea que el fomento al turismo interno

sea decreciente.

En tal sentido, la utilidad neta que un hotelero recibe por cada cliente atendido, es
minima debido a que un 22% es de propiedad estatal y el 78% restante es utilizado
para el de pagos de gastos fijjos y variables, los que en conjunto saldaran la
operatividad para el funcionamiento del hotel. Complementando el inconveniente, el
INGUAT no desarrolla estrategias que coadyuven a la promocién de los lugares
turisticos y por ende los hoteles disponibles en el area. Cabe mencionar a la vez que,
para poder hacer un ajuste de tarifas ante dicha entidad, los procesos son muy
engorrosos y burocraticos, lo que al final los propietarios de los hoteles culminan

desistiendo de los mismos.

3. Geografia:

El departamento del Quiché esta ubicado en el noroccidente de Guatemala, cuenta
con 21 municipios de los cuales 20 tienen via de acceso por carretera asfaltada en
condiciones aceptables. A excepcién del municipio de Ixcan, que su ingreso es a través
del departamento de Alta Verapaz, con carretera de terraceria. La distancia de la
ciudad capital hacia la cabecera departamental de Quiché es de 165 kilbmetros.
Aunque el departamento posee innumerables lugares turisticos, probablemente el mas
conocido y que lo identifica a nivel externo son las ruinas de Gumarkaj, pues en ella
se enmarca mucha leyenda de la conquista de Guatemala y de su heroico principe

Kiché, “Tecun Uman”.

Lo complejo del sistema turistico local, radica especificamente en que no se ha logrado
vender al mundo exterior la riqueza de la historia y la belleza de los lugares con el que
cuenta el departamento. En los registros de viajeros del libro del INGUAT que se lleva

en el Hotel San Pascual, se pudo determinar en el area de recepcion que la
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procedencia de los viajeros, no es especificamente de personas de otros paises, como
normalmente ocurre en el area del municipio de Chichicastenango. La gran mayoria
de turistas que visitan dicho municipio, son de procedencia belga, alemana, inglesa,
estadounidense, y centroamericana estos ultimos intensifican su visita en los meses

de julio y agosto de cada afo.

Contrariamente a la cabecera departamental de Quiché, solo visitan viajeros
provenientes de empresas comercializadoras, que transportan articulos de consumo
diario, materiales de construccion, electrodomésticos y ganado entre otros. En tal
sentido la cabecera departamental de Quiché, tiene segmento de mercado distinto al
de municipios que, aunque estdn a wuna distancia corta (18 km.) como

Chichicastenango, los usuarios e ingresos varian enormemente.

4. Demografia:

Segun datos estadisticos emanados por el Instituto Nacional de Estadistica*, el
departamento de Quiché posee una poblacién de 949,261 habitantes, de los cuales
455,347 son hombres y 493,914 son mujeres. Considerado como uno de los 5
departamentos con mayor poblacion a nivel nacional. Segun los datos que provee el
INE, el 85% de la poblacién es indigena y el 15% es mestiza o no indigena. El
crecimiento econdmico ha sido lento en relaciébn al desarrollo econdémico
experimentado por departamentos con los que colinda, como lo son: Chimaltenango,

Alta y Baja Verapaz, Huehuetenango, Totonicapan y Solola.

Cabe mencionar que la preeminencia histérica de dichos lugares es casi similar, la
tasa de crecimiento poblacional se ubica en promedio entre el 3 y 4%, pero los lugares
en mencion han dado mayor apertura a la instalacibn de empresas nacionales e
incluso multinacionales, las que han proveido de ingresos a familias mediante la

creacion de nuevos empleos. El pensamiento conservador no permite la apertura plena

4 |nstituto Nacional de Estadistica, Xl censo poblacional y VII de vivienda 2018
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al comercio, lo que implica que las visitas de vendedores, agentes de negocios,
visitadores médicos u otros clientes que pueden darle vida al hotel, econémicamente

hablando, sea pausado y casi lento.

5. Tecnologia:

En lo relativo a aspectos tecnoldgicos existentes en el mercado, se pueden aprovechar
algunos que lograran la eficiencia de los procesos que conllevan la administracion y el
suministro de servicios que presta el hotel. La tecnologia disponible para ser
implementada en la recepcion y el suministro de agua en los diferentes ambientes
habitacionales, son diversas y se puede encontrar una gama herramientas y/o
aparatos tecnoldgicos que pueden simplificar los inconvenientes hasta hoy detectados.
Computadoras con un alto poder de procesamiento y almacenamiento que puede
facilitar las transacciones propias de la recepcion y toma de decisiones administrativas,
software que puedan procesar bases de datos de usuarios, asi como bombas de agua
y calentadores para una mejor prestacién del servicio, son herramientas existentes en

el mercado que pueden ser implementados para minimizar tales problemas.

Se pudo determinar que los procesos de la recepcidn son empiricos (manuales) lo que
implica que los registros son llevados en un cuaderno de notas que en la mayoria de
los casos no es facil de ubicar de manera facil los datos que pudiesen ubicar a un
cliente, o hacer un calculo de liquidacion para la elaboracion de una factura. En ese
sentido, las tecnologias antes mencionadas, son un paliativo para minimizar el tiempo
de atencion en el area de recepcion, siempre y cuando dicha innovacion se haga de

manera asertiva.

En el caso de implementar el mejoramiento a la captacion, distribucion y temperatura
del agua para la asepsia personal de los clientes, el mercado tiene disponibles bombas
para agua, calentadores con capacidad de proveer el servicio de agua caliente con la

presién deseada y necesaria de las 40 habitaciones disponibles; caracteristicas que
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seran analizadas a través de proveedores y requerimientos al momento de determinar

su implementacién en la solucién propuesta de la problematica.

ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Actividades primarias y de soporte en la cadena de valor, del Hotel San Pascual

Actividades de soporte

Infraestructura: Administracién, Direccién, mantenimiento y

Contabilidad

Recursos Humanos: reclutamiento y seleccién induccién y

capacitacion sobre relaciones humanas y servicio al cliente

%

%
o
%

Compras, inventario: Control de existencia de insumos, pago de

servicios, programacion de adquisicidon de insumos

Logistica Entrada

Contratacién y
asignacion de
recurso humano,
servicios basicos,
energia eléctrica,
agua, internet, ropa
de cama, toallas,
desinfectantes,
aerosoles, gel,
alcohol y equipo
para la toma de
temperatura  para
cumplir con las
normas establecidas

Operaciones

Recepcion y
registro de
clientes, ubicacion
de los usuarios,
limpieza de
habitaciones,
lavado de ropa de
las habitaciones,
ubicacion de
vehiculos en el
drea de parqueo. y
revision de
habitaciones al
retiro del cliente.

Logistica Salida

Revision de
habitacione
s alasalida
de clientes,
facturacion
de servicios
adicionales
Yy
comproban
te para
retiro de
vehiculo del
parqueo

Marketing
y Ventas

Las ventas
son por
servicios de
hospedaje y
no hay un
plan de
marketing
que
promueva
la
promocion
de la
empresa

Post servicio

Comunica
cion a las
empresas
para
reservacio
n de
habitacion
es a
clientes
asiduos

Actividades primarias

Fuente: adaptacion propia, tomado del sitio https://www.webyempresas.com/cadena-de-valor/ del
modelo cadena de valor de Michael Porter

Actividades primarias:

Las actividades primarias que le dan el valor agregado dentro de la cadena de

procesos que conlleva prestar el buen servicio, y satisfaccibn de los clientes

comprobada, se determinaron que estan la Logistica Interna, las operaciones
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propiamente dichas y actividades de monitoreo y operaciones post servicio que busca

evaluar la satisfaccion o no recibida por parte del hotel hacia sus clientes.

Principales actividades primarias, identificadas en la cadena de valor del Hotel San Pascual

Actividad Descripcion

e Contratacion y asignacion de recurso
humano.

e Pago de servicios basicos, energia eléctrica,
agua, internet.

Logistica de Entrada e Compra de ropa de cama, toallas,

desinfectantes, aerosoles, gel, alcohol y

equipo para la toma de temperatura para

cumplir con las normas establecidas

e Recepcion y registro de clientes

e Cobro y emision de facturas

e Ubicacion e instalacion de los usuarios
Operaciones e Limpieza y desinfeccion de las habitaciones
e Lavado de ropa de las habitaciones

e Ubicacidon de vehiculos en el area de
parqueo

¢ Revision de habitaciones a la salida de

Logistica de Salida clientes.

e Recepcion de llaves y aparatos como
(controles de televisiones)

e Facturacion por servicios adicionales (si
fuera el caso)

o Entrega de comprobante para retiro de

vehiculo del parqueo, anexo al hotel

e Las ventas son por servicios de hospedaje

(no producto tangible)
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Marketing y ventas e La administracién no contempla un plan de
marketing que promueva la promocién de la

empresa.

e Comunicacion con las empresas y o clientes,
para evaluar el servicio.

Post servicio e Agendar con la empresa o cliente, la préxima

visita con el objeto de hacer una proyeccion

de reservacion de las habitaciones.

Fuente: elaboracion propia, adaptado de los aportes hechos por la administracion del Hotel San Pascual

Actividades de soporte:

En este proceso se enlista las principales actividades de soporte para poder alcanzar
el objetivo de la cadena de valor, en este sentido, son actividades que necesariamente
hay que llevar a cabo para que ocurra o se realicen las actividades primarias. Para el
caso del hotel San Pascual, es necesario que se desarrollen las actividades de soporte

como lo constituyen la de infraestructura, recursos humanos y compras einventario.

Actividades de soporte, identificadas en la cadena de valor, para el funcionamiento del Hotel San
Pascual

Actividad Descripcion

e Administraciéon y Direccion: bajo la
responsabilidad de la gerente propietarias,
quien toma el liderazgo para dicha actividad.

e Mantenimiento y Contabilidad: son apoyos

Infraestructura externos, bajo la responsabilidad de técnico

en reparaciones en la infraestructura y la

Contabilidad, es un servicio de una oficina
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contable externa a la administracién quien

lleva dicho control financiero.

e Reclutamiento y seleccidon induccion vy
capacitaciéon sobre relaciones humanas vy
Recursos Humanos servicio al cliente, los cuales son ejecutadas

por la administracion.

e Control de existencia de insumos, pago de
servicios, programacion de adquisicion de
Compras, inventario insumos, los cuales son ejecutadas por la

administracion.

Fuente: elaboracion propia, adaptado de los aportes hechos por la administracion del Hotel San Pascual

Analisis de los Principales Procesos:

1. Planeacion:

La falta de un plan para guiar los destinos del Hotel San Pascual, se ha convertido en
una de las principales deficiencias que afronta la administracién, y eso trae como
consecuencia el desconocimiento de la trayectoria econdmica y competitiva de la
empresa hotelera. La administracion ha seguido un modelo legado de los padres,
quienes fueron los fundadores y primeros administradores de la empresa. El modelo
es actuar el dia a dia, en respuesta a la demanda que vaya presentando los usuarios,
eso implica que, por parte de la administracion, no se tiene un conocimiento sobre los
ingresos, egresos, pérdidas o ganancias que provee el hotel, pues la falta de control,
se ha dejado como responsabilidad al contador quien se ocupa de llevar la contabilidad
y el célculo del pago de impuestos de la administracion ante las entidades

fiscalizadoras.
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2. Organizacion:

En el analisis de datos recopilados con el personal administrativo/operativo, se pudo
encontrar algunos inconvenientes en el desarrollo de los procesos, los cuales son parte
de las complejidades que no permiten la eficiencia en el desarrollo de la atencién a los
clientes reales que han hecho uso de los servicios del hotel. Las entrevistas con los
actores directos de los puestos de trabajo en las distintas areas, determinan los
problemas que de alguna manera inciden en la disminucion del ingreso de personas

que hacian uso del servicio de hospedaje que ofrece el hotel San Pascual.

En esta fase del desarrollo del diagndstico se enmarcan principalmente las funciones
del personal encargado de la atencién al cliente, asi como la de los colaboradores
directos, incluyendo ademas a dos personas que también hacen posible que la
estructura funcione, pero por la naturaleza de sus funciones, laboran en calidad
“trabajadores temporales”. La adicion obedece a la importancia de su aporte al
proceso, entre ellos se encuentra el técnico de mantenimiento, quien se encarga de
los trabajos de electricidad, funcionamiento de calentadores, redes de internet y
fontaneria segun sea su requerimiento, ademas se encuentra el Contador del hotel

quien se encarga de llevar a cabo todo lo concerniente a la contabilidad de la empresa.

3. Direccion:

La direccion a cargo de la administracion del hotel, presenta deficiencias de control de
procesos operativos, basicos para el 6ptimo funcionamiento del servicio al cliente. El
control determinaria los hallazgos y deficiencias ocurridas en los diferentes procesos
que se realizan en las diferentes areas, los cuales normalmente ocurren y afectan
directamente a los clientes del hotel. Las demandas de servicio y/o quejas que
presentan los usuarios, lo hacen de manera inicial con los trabajadores que atiende
las areas de recepcidon, parqueo y limpiezas, segun se vayan desarrollando las

diferentes actividades dentro del hotel.
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Los diferentes procesos que enmarcan el trabajo de direccién, tal y como se encuentra
actualmente la administracion del Hotel San Pascual, a cargo de su propietaria, son
diversos. La investigaciéon demuestra que son multiples las funciones desempefiadas,
entre las principales se determinaron esta la de recepcionista, (atencion al cliente en
su ingreso), cobro y facturacion, supervision de las tareas de los colaboradores, asi

como el pago de planilla, impuestos y compra de insumos.

La ausencia de un manual que defina los puestos y funciones operativamente
hablando, ha permitido que el desgaste de la administracién sea constante, pues la
supervision de actividades es valida, pues esta denota el interés que tiene porque los
procedimientos dentro del hotel, se ejecuten bajo las normas de calidad esperadas. El
inconveniente se manifiesta cuando se descuidan algunas areas propias de la
direccidén, por tener que ejecutar aquellas que tienen un responsable directo de

ejecutarlas.

4. Control Interno:

Las principales debilidades o deficiencias detectadas, como parte del control

manifiesto por la administracion, se enumeran las siguientes:

a. No existe un plan que delimite las acciones que puedan colocar a la empresa
en un lugar competitivo en el corto tiempo. Cabe recalcar que desde 1965 que
se fundd la organizacion, hasta la época actual con la nueva administracion, no
hay una vision clara sobre la ruta que ha de seguir, acto que ha impedido a
conocer los avances, estancamiento o retroceso que presenta la organizacion
en la actualidad (2022).

b. No existe una revision directa y fehaciente por parte de la administracién sobre
los ingresos y egresos de la organizacion, esto conlleva a la realizacion de
pagos de impuestos (IVA) 12%, INGUAT 10%, sin mayor control, la falta de
supervision sobre los movimientos contables ha provocado que se haya perdido

el rumbo sobre las utilidades y/o pérdidas generadas en los ultimos 5 anos.
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c. Observaciones hechas de parte de supervisores del INGUAT, debido al mal
llenado del libro de control de usuarios proporcionado por esa entidad; asi como
algunas inconsistencias en el libro, cuando se comparan con la facturacion por
servicios de hospedaje, las cuales no coinciden debido a que una persona a su
ingreso se inscribe en el libro, pero finalmente no solicita comprobante de pago
a través de la facturacion. ElI 60% de los usuarios llenan su inscripcidn y cerca
del 40% no solicita su factura, el inconveniente se viene repitiendo desde hace
aproximadamente 3 anos en el 2018, tal descontrol puede acarrear la
imposicion de multas onerosas que van desde Q10,000.00, hasta ocho salarios
minimos, ante ambas entidades fiscalizadoras como (SAT e INGUAT), en caso
se siga descuidando la aplicabilidad de los controles de manera rigurosa y

constante por parte de la direccion administrativa del hotel.

5. Finanzas:

a. Manejo de otras transacciones comerciales, ajenas a la administracién del hotel.
Algunos ingresos percibidos en lo relativo a cobro de alquileres de viviendas,
intereses recibidos por depésitos a plazo fijo en cuentas bancarias y otras
transacciones de tipo comercial, son realizadas por las entidades deudoras en
la misma cuenta bancaria perteneciente a fondos provenientes especificamente
del hotel. Tal acciéon ha provocado que la administracion del hotel emita los
pagos sin mayor control ocasionando que no se pueda determinar de una

manera concreta las utilidades y o ganancias obtenidas en cada mes.

Las finanzas también se han visto limitadas por descuidos de atencién a
controles en las areas de inventario de ropa de cama e insumos basicos para
poder atender a clientes que solicitan los servicios del hotel por 3 o 5 dias
consecutivos a lleno total de sus 40 habitaciones. Entre los mas destacados se

encuentran:
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b. Desabasto en los insumos basicos de limpieza y ropa de cama, en los ultimos
3 anos, previo al ingreso de la Pandemia Covid 19, la administracion ha tenido
que cancelar como minimo 2 eventos por afo. Dichas actividades son
requeridas por grupos que necesitan hospedarse durante una semana, lo que
implica haber desatendido eventos para personas de grupos religiosos, eventos
de capacitacion, grupos folkloricos, grupos musicales y/o asociaciones,
principalmente para eventos de ferias locales y circunvecinas. Los causales

para la no asignacion de los eventos radica principalmente en:

c. Lafalta de ropa de cama, la misma es insuficiente para ser utilizada diariamente
durante la semana que pudiese durar el evento. Cabe mencionar que una de
las politicas del hotel, son el cuidado en la higiene de las habitaciones, las
cuales deben sobre pasar las expectativas de los clientes. El hotel sdlo cuenta
con un juego adicional (40 prendas) por cada habitacion, el mayor inconveniente
se manifiesta en época de invierno copioso en que la ropa no se seca por
completo. Cabe mencionar que el area de lavanderia del hotel, solo cuenta con
2 lavadoras de uso hogarefio (no industrial), con capacidad de 30 libras, asi

como la carencia de una secadora que facilite o agilice el proceso.

d. Los espacios fisicos para que los clientes puedan llevar a cabo reuniones de
trabajo son inexistentes y el espacio del lobby, se considera muy pequefo (4x4)
mts. Aunado a los inconvenientes de privacidad o interrupcion de clientes que
entran o salen de las instalaciones. Tal problema ha provocado que se den por
canceladas las cotizaciones por parte de los clientes interesados en el servicio
hotelero. En los ultimos afios, desde 2017 al 2020, se cancelaron en promedio
3 eventos por afo, lo que implica dejar de percibir un aproximado de Q.16,
000.00 por evento, anualmente, Q.48, 000.00 con una pérdida bruta acumulada
de Q.192, 000.00.

e. Competencia que ha trascendido en los ultimos 21 afos, alcanzando un

crecimiento aproximado de un 450%, lo que demanda disefiar estrategias de
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mercadeo cada vez mas creativas y costosas. En la actualidad promocionar ya
no consiste sélo en anunciar, sino persuadir la mente del usuario para que
pueda seleccionar la mejor eleccion, eso implica costos mucho mas elevados

de inversion en marketing y/o publicidad mucho mas creativa e innovadora.

6. Ventas:

Los servicios del Hotel San Pascual, estan delimitados segun la patente de comercio
emitida bajo el numero 603915, folio 22 y libro 566 del Registro Mercantil de
Guatemala, de fecha 17 de mayo del afio 2012, el objeto de su creacion es “Servicios
de Hoteleria, Restaurante y Parqueo”. A nivel interno, la administracién del hotel, como
una forma de “control” interno sobre los servicios que presta a los clientes, ha
subdividido las habitaciones en privadas y generales, esto ha permitido segmentar no
sélo la cantidad de habitaciones basadas en su capacidad y servicio, sino también a

los clientes basado en su capacidad de pago o demanda.

Debido a la problematica aun vivida, los ingresos del hotel presentaron una pausa en
el movimiento de clientes, principalmente en el periodo comprendido de abril hasta
agosto del afio 2020, teniendo un respiro minimo en el movimiento financiero a partir
del mes de septiembre 2020, hasta el mes de abril del presente afio, con poco impacto

financiero en sus ingresos del hotel, debido a la preeminencia del COVID 19 en el pais.

Se pudo determinar que a consecuencia del problema de la pandemia y basados en
las restricciones emanadas por el gobierno, a través del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, el servicio de empresas como lo constituye el sector hotelero, fueron
uno de los mas afectados y con mas tardia para poder liberar sus operaciones. En ese
sentido a partir del mes de agosto de 2020, la administracion del hotel reinicia sus
operaciones bajo las restricciones ya manifiestas, con un promedio de
aproximadamente 12 personas por noche, entre los meses de septiembre y octubre,
mostrando una mejoria sustancial en los meses de octubre a diciembre con un

promedio de 17 personas hospedadas en una noche.
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Calculo del ingreso promedio del registro de personas hospedadas por el Hotel San Pascual
entre los meses de septiembre a diciembre del afio 2020

Meses afio | Personas Costo Total de | Total Total, ingreso
2020 hospedadas | habitacion | ingreso ingreso por semana | por mes
por noche (promedio | (promedio por | (sélo se toman 5 | (tomando en
(promedio) por noche) dias productivos) cuenta 4
persona) semanas)
Septiembre 12 Q.75.00 Q.900.00 Q.4,500.00 Q.18,000.00
loctubre
Noviembre/ 17 Q.75.00 | Q.1,275.00 Q.6,375.00 Q.25,500.00
diciembre

Fuente: elaboracion propia, datos proporcionados por la contabilidad del hotel.

Aunque la economia empez6 por dar un respiro para otros sectores, se preveia que el

ingreso promedio para el hotel iniciara a presentar un incremento en el ultimo

cuatrimestre de este ano 2021

(septiembre/diciembre),

conforme avance

distribucion, la aplicacion y cobertura de la vacuna que, aunque no es un aliciente

confiable, despertara mayor confianza en la poblacion, lo que promovera el movimiento

de transeuntes y viajeros por el departamento de Quiché y el resto del pais.

Calculo del ingreso promedio percibido por la contabilidad del Hotel San Pascual, entre los meses de enero

a diciembre 2020 y enero marzo 2021

ANO MESES
E F M [AIM] J]J]A S o) N D
N E A |B|A|lU|U|G E C o) |
2020 | g B R |[R|Y|N|L]|O P T Vv C
37,500 | 37,500 | 30,500 0 0 0 0 0 18,000 18,000 25,500 25,500
2021 25,500 | 25,500 | 25,500

Fuente: elaboracion propia, datos proporcionados por la contabilidad del hotel San Pascual.

e Anadlisis:

El precio promedio por habitacion para los usuarios del Hotel San Pascual, es de

Q75.00 por persona, el costo en comparacion con el resto de hoteles con los que
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compite el hotel a nivel local, es muy bajo, aunado a la poca afluencia de clientes por
las razones arriba manifiestas, ha hecho que la administracion del hotel se haya
mantenido en numero rojos (saldo negativo) durante los meses de mayor impacto de
la pandemia (abril/julio), teniendo un leve reinicio en el ultimo cuatrimestre 2020; lo que
le proporciond ingresos solo para cubrir costos de servicios basicos, como o

constituyen energia eléctrica, agua, internet, cable y el salario para dos colaboradores.

Se calcula que en los 5 meses de cierre obligatorio por causas del COVID 19 ya
manifiestos, se dejaron de percibir un promedio de Q. 187,500.00, lo que provocoé que
se tuviera prescindir temporalmente de 3 colaboradores, entre ellos: 1 trabajador de
limpieza, 1 trabajador de lavanderia y 1 trabajador del area de parqueo. Los cuales

representan una erogacion mensual promedio de Q. 9,000.00.

El andlisis demuestra también que, a pesar que hay una leve reactivacion en los
ingresos del hotel desde el mes de septiembre 2020, al mes de marzo de 2021, los
ingresos aun no cubren los gastos operativos y administrativos del hotel debido a que
es necesario implementar estrategias para encontrar de nuevo el punto de equilibrio e

iniciar a perseguir ingresos o utilidades al hotel.

7. Servicios:

La estructuracion hecha para los servicios de las habitaciones se demarca de la

siguiente manera:

a. *Habitaciéon general, se considera el ambiente que soélo posee una, dos o tres
camas, una mesa pequena y una silla; el servicio sanitario y ducha estan en la
parte externa de la habitacion y es compartido por varios usuarios de otras
habitaciones.

b. **Habitacion privada, se considera todo ambiente que posee una, dos o tres
camas, una mesa pequefia y una silla, television con cable y los servicios

sanitarios y de higiene personal estan incorporados en la habitacién.
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Como parte del proceso de incorporacion y mejora de los servicios, a mediados de los
afos 90, se hizo la adquisicién de equipo moderno con la finalidad de poder prestar un
mejor servicio, se compraron televisores a colores, se contrataron los servicios de
cable, lineas telefonicas, equipo para dar el servicio de agua caliente y la compra de
un terreno continuo a las instalaciones del hotel para utilizarlo como parqueo de

vehiculos de los clientes del hotel.

Segun requerimientos del Instituto Guatemalteco de Turismo y para efectos de
establecer un tarifario para las habitaciones, fue necesario clasificarlas las 40
habitaciones en bafio privado y bano general. La designacion se llevd siguiendo la
normativa del INGUAT y de acuerdo a los intereses de los clientes y la politica de
trabajo tomada por la administracion actual. Los resultados de la clasificacion
determinan que de las 40 habitaciones que conforman la estructura del Hotel San
Pascual, 11 habitaciones son clasificadas como de bafo privado y 29 son de bafio

general.
Inventario de habitaciones del hotel San Pascual
e Habitaciones privadas

11 Habitaciones con servicios basicos como: agua caliente, teléfono, servicio

de T.V.y Cable satelital; las mismas se clasifican de la manera siguiente:

» 3 Habitaciones sencillas (una cama)
= 7 Habitaciones dobles (dos camas)
= 1 Habitaciones es triple (tres camas)

e Habitaciones generales

Las habitaciones clasificadas como generales, son 29, las que, igual que las
de tipo privado poseen capacidades diferentes, mismas que se clasifican de la

manera siguiente:

» 12 Habitaciones sencillas (una cama)
» 15 habitaciones dobles (dos camas)

» 2 habitaciones triples (tres camas)
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En resumen, se considera que el hotel puede albergar aproximadamente 75 personas
durante una noche; agregado a ello, se cuenta con el servicio de parqueo anexo al
hotel con capacidad aproximadamente de 40 vehiculos y en el area de lobby se cuenta
con una sala para visitas equipada con sillas, juego de sala y television con cable y red

de comunicacion inalambrica Wifi.

Resumen de la cantidad de habitaciones con las que cuenta actualmente el hotel San Pascual.

Cantidad de habitaciones Bafio general Bafio privado
Habitaciones (una cama) 12 habitaciones 3 habitaciones
Habitaciones (dos camas) 15 habitaciones 7 habitaciones
Habitaciones (tres camas) 2 habitaciones 1 habitacion

Fuente: elaboracion propia, en base a inspeccién de recorrido en el hotel y el libro de registro
de clientes, proporcionado por el INGUAT

e Anadlisis:

La cantidad de habitaciones (40), necesitan un estricto control en lo relativo al cuidado
y presentacion de las mismas ante el cliente. Esto significa que la cantidad de personas
asignadas para la limpieza e higiene no son suficientes en un momento de que se
requiera hospedar al total de las mismas. No existe uniformidad en la decoracion, y
algunas piezas de servicio como lo constituyen los lavamanos, sanitarios, grifos,
muchas veces se adquieren por la pieza y no con el set o bateria completa, lo que a
simple vista se percibe como algo que no esta estético. Se determiné a la vez que no
existe una planificacion preventiva de los servicios, dado a que las deficiencias o

desperfectos se van atendiendo conforme se van dando.

8. Finanzas y Contabilidad:

Partiendo de los movimientos y decisiones drasticas provocados por la pandemia
COVID 19, en el primer trimestre del afio 2020, los ingresos del hotel decayeron hasta

en un 70% en los meses donde ya se permitia hospedar a usuarios, los cuales
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presentaron efectos negativos para las finanzas principalmente en el ultimo
cuatrimestre de ese afo. Una de las ventajas para la administracién del hotel, es que,
segun los registros, no se tenia ningun compromiso financiero ante terceros en ese
momento. Contrariamente se manifestd en el periodo de abril/agosto, en el que los

ingresos fueron nulos.

Durante ese periodo la administracion, tuvo que hacer un apalancamiento financiero
de fondos provenientes de otras transacciones como lo constituyeron alquileres de
inmuebles (locales comerciales), parqueo de vehiculos por mes, e intereses bancarios
obtenidos por ahorros realizados en periodos anteriores. En ese sentido, y a falta de
control o interés por parte de la administracidon, no se tenia un informe contable
detallado de las pérdidas o ganancias obtenidas en el hotel, la administracion sélo se
compenetraba en hacer los depdsitos de los ingresos por servicio de habitacion, y
basado en las facturas emitidas a los clientes, el responsable de la contabilidad, (es
un servicio subcontratado) realizaba los calculos de pago de impuestos, para lo cual

la administracion emite un cheque y el mismo Contador hace el pago respectivo.

En sintesis, el rol del Contador es llevar los movimientos y registros contables del hotel.
Su funcion es eventual y al igual que el técnico de mantenimiento, no forma parte en
la estructura de la empresa, ya que es considerado como una asesoria (apoyo)
externa. Es de recalcar que todos los registros contables relativos a la elaboracién de
facturas y control de usuarios, son llevados personalmente por el gerente del hotel,
pues estos registros e insumos son los que utilizara el contador para la elaboracién de
los asientos contables y financieros, como punto de partida para el pago de impuestos,
con el objeto de llevar cuenta y razon del destino de la empresa. La relacién con la
gerencia del hotel es directa y de alguna manera orienta sobre los pagos de planillas

y las responsabilidades fiscales del hotel.
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Calculo de gastos promedio para poder operar en el afio 2020, la administracién del Hotel San Pascual

Concepto Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Salarios
Encargados de
Limpieza (1) 02,800.00| Q2,800.0d Q2,800.00 Q2,800.04 Q2,800.00 Q2,800.04 Q4,200.04 Q2,800.00 Q2,800.0¢ Q2,800.00 Q2,800.0 Q10,000.0{  Q42,200.04
Encargados de
Limpieza (2) 02,800.00| Q2,800.00 Q2,800.00 Q2,100.0 Q0.0 Q0.0 Q0.0 Q0.0d Q2,800.04 Q2,800.00 Q2,800.04 Q4,900.0{  Q23,800.04
encargados de
Lavanderia(1) 02,800.00| Q2,800.00 Q2,800.00 Q2,100.0 Q0.0 Q0.0 Q0.0 Q0.0d Q2,800.04 Q2,800.00 Q2,800.04 Q4,900.0{  Q23,800.04
Encargado de
Parqueo (1) 02,800.00| Q2,800.00 Q2,800.00 Q2,100.0 Q0.0  Q0.04 Q0.0 Q0.0d Q2,800.04 Q2,800.00 Q2,800.04 Q4,900.0{  Q23,800.04
Contabilidad Q250000 Q250.00 Q250.04 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.0 Q250.00 Q250.04  Q250.0! Q3,000.04
Mantenimiento |  Q300.00 [ [ Q300.0 [ q @300.04 d Q3000 Q1,200.04
Energia Eléctrica| Q.750.00] Q.750.00 Q.750.04 Q.500.0 Q.500.04 Q.500.00 Q.500.0 Q.500.0 Q.500.00 Q.750.0 Q.750.00 Q.750.0 Q.4,504
Internet Q125000 Q.125.0q0 Q.125.04 Q.125.00 Q.125.04 Q.125.0 Q.125.00 Q.125.00 Q.125.0 Q.125.00 Q.125.0¢ Q.125.0! Q1,500.04
Agua potable 03500 Q3500 Q3500 Q3504 Q3500 Q3500 Q3500 Q3500 Q3500 Q3500 Q35.0 Q35.0 Q420.04
Extracciénbasura| Q3000  Q30.04 Q30.00 Q3009 Q30.00 Q3000 Q3004 Q3004 Q30.00 Q3004 Q30.0 Q30.0 Q360.04
Total Q120,080.04

Fuente: elaboracion propia, con datos promedio otorgados por la contabilidad del hotel

Calculo de ingresos promedio para poder operar la administracion del Hotel San Pascual durante el

ano 2020.
ANO MESES
E F M |A[M]J]| J]A S o) N D
N E A |B|A|lU|U|G E C o) |
2020 | g B R |R|Y|N|L|O P T Y C
37,500 | 37,500 | 30,500 0 0 0 0 0 18,000 18,000 25,500 25,500
2021 25,500 | 25,500 | 25,500 - - - - - - - - N

Fuente: elaboracion propia, con datos promedio otorgados por la contabilidad del hotel
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Estado de pérdidas y ganancias Hotel San Pascual obtenido durante el afio 2020

Estado de Resultados del Hotel San Pascual
(periodo del 01 enero al 31 diciembre 2020)
Ingresos por servicios Q. 174,000.00
(-) Costos por servicios Q. 117,800.00
Utilidad Bruta Q.56,200.00
(-) Gastos generales y administraciéon Q.10,980.00
Utilidad antes de Impuestos Q.45,220.00
(-) Impuestos Q. 23,595.00
Utilidad Neta Q. 21,625.00

Fuente: elaboracion propia, tomando como base los ingresos promedio reportados por
la contabilidad del hotel y los gastos segun planilla 2020

e Anadlisis:

El mayor inconveniente encontrado en ese escenario se centra principalmente en dos
puntos basicos: a) escasa fluidez de informacién por parte del contador hacia la
gerencia del hotel, relativa a los resultados de cada cierre contable, pues la gerencia
lo que mas le interesa es cumplir con las obligaciones fiscales, desconociendo si
obtuvo o no, pérdidas o ganancias, mucho menos la totalidad de los mismos. Tal
desacierto obstaculiza tener una proyeccién clara de las inversiones que pueden
llevarse a cabo para cambios 0 mejora de servicio. b) confusién y calculos erroneos
en el manejo de ingresos por parte de la administracién, debido a que, en el total de
ingresos de un periodo, el monto global ya contempla impuestos como IVA e INGUAT,
en los fondos que corresponden al hotel; los que a su vez son punto de calculo para el

impuesto sobre la renta ISR.

Los inconvenientes se manifiestan cada periodo del analisis contable. Por ejemplo: en
una factura con monto total de Q.100.00 por concepto de hospedaje, el 12% (Q.12.00)
pertenecen al IVA 'y 10% (Q.10.00) al INGUAT, de los Q.78.00 que se considera son
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del empresario hotelero, todavia esta expuesto a mas gravamenes, en este caso al
ISR. Eso implica que el ingreso debe tener un trato especial, acrecentandose el
problema al momento efectuarse los desembolsos por distintos rubros, contraviniendo
los montos brutos, en relacién a lo neto de lo que produjo realmente el periodo contable
del hotel.

9. Mercadeo:

Segun los registros contables del Hotel San Pascual, se determiné que durante los
ultimos afios (2018/2021), la administracién del hotel, no ha hecho ningun gasto que
vaya encaminado al mercadeo. Acciones como la promocién y/o publicidad han sido
nulas, pues los pensamientos trasmitidos por los anteriores propietarios, es que la
mejor promocién es la que hace el propio usuario. En tal sentido, la subcontratacién
de medios de comunicacién o empresas de publicidad no se ha dado por mucho

tiempo, posicion que se ha mantenido aun por la actual administracion.

Como una forma de profundizar en este componente y obtener cual es el pensamiento
de la actual administracion, se le hizo el cuestionamiento del ¢ por qué no se tiene un
programa de publicidad, que pueda promover los servicios del Hotel San Pascual entre
los clientes potenciales del area? La administradora manifiesta que efectivamente no
se cuenta con un programa formal de publicidad, las acciones promocionales
esporadicas, se han dado en épocas cuando se dan actividades de feria local, donde
han patrocinado eventos con erogaciones de entre Q.500.00 y Q.1,000.00, los cuales
persiguen que los promotores de eventos hagan diferentes menciones de la marca

durante la realizacion del mismo.

e Analisis:
A partir de la firma de la paz en diciembre del afio 1996, los flagelos sociales derivados
a la guerra interna vivida en Guatemala, se fueron minimizando, en este sentido los

departamentos del area noroccidental del pais guatemalteco, entre ellos el Quiché,

comenzaron a dar sefiales de mejoras en el desarrollo comercial. El comercio y el
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turismo se reactivaron y las transacciones internas del departamento presentaron una

mejora substancial entre los entes involucrados.

El sector hotelero presentd su auge a tal punto que entre los afios 1996 al 2016, el
crecimiento de establecimientos dedicados al servicio hotelero aumenté en un 450%
segun lo demuestra los registros del Instituto Guatemalteco de Turismo. La falta de
interés de la administracion del Hotel San Pascual, de no prestarle atencion a los
factores externos donde se ubica la competencia hotelera, ha sido una de las mayores
debilidades administrativas. La falta de un programa promocional y de actualizacion
en los diferentes medios con los que cuenta la tecnologia actual, ha hecho que pase

desapercibido por los clientes potenciales.

Una de las formas de ubicar servicios hoteleros, lo constituia la guia de paginas
amarillas que hasta no hace algunos anos era el método promocional mas efectivo
para los clientes que visitaban el departamento. Haciendo la revision de dichas guias,
el Hotel San Pascual aparece como prestador de servicios de hotel y/o alojamiento a
nivel local. Cabe destacar que esa publicidad la promovia el INGUAT como una forma
de fortalecer el turismo nacional e internacional. En la actualidad el Hotel San Pascual
no ha aprovechado los medios digitales y las redes social para dar a conocer los
servicios y tarifas de hospedaje, lo cual vendria a ser un aliciente para promover

turismo y aumentar sus ingresos.

Logistica Interna y Externa.

1. Logistica interna:

Para el desarrollo de las diferentes actividades que conlleva mantener funcionando el
Hotel San Pascual, la administracion se apoya en los colaboradores que hacen posible
ejercer su funcién en cada area a la que han sido asignados. En ese sentido el servicio
y/o la calidad del servicio que se pretenden obtener mediante la eficiente interrelacion
de los factores, se establecen que son de vital importancia las areas de limpieza,

parqueo y lavanderia.
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a. Encargado de limpieza:

El puesto y funciones de este encargado, estd ligado directamente al gerente
propietario, las limitaciones que experimenta durante el desarrollo de su actividad de
limpieza, estan determinadas por el poco control de la administracién sobre la estancia
de los clientes hospedados en el hotel. Los efectos de la administracidén son percibidos
en ésta area, los registros mal asentados en los libros de control, ha ocasionado que
algunas habitaciones pasen desapercibidas por el encargado de limpieza, lo que
provoca que el ordenamiento de las mismas no se lleve a cabo y existan reclamos de
aquellos clientes que pernoctan mas de un dia en el hotel. Algo similar ocurre cuando
se va asignar una habitacién y al abrir la misma, se encuentra sin haberse hecho la

limpieza.

Aunque parezca irrelevante, los comentarios de los clientes molestos, son negativos,
provocando a la vez, discordancias entre los trabajadores de las areas quienes se
culpan unos a otros ante tal descuido. Segun las versiones de los trabajares de
limpieza, los inconvenientes se manifiestan de 1 a 2 veces por semana; lo que
ocasiona que en su mayoria las personas tengan que esperar un tiempo adicional para
que la habitacién sea entregada, o en su defecto opta por retirarse. Se hizo un recuento
de los clientes que visitaban constantemente el hotel durante el afio 2016, se tomaron
en cuenta a todos aquellos que se hospedaban como minimo 2 veces por mes y que

su estadia tuviera en promedio 3 noches por visita.

Al culminar de revisar los libros de registro, se pudo constatar que se habian ausentado
aproximadamente 20 clientes de distintas casas comerciales que distribuyen
productos en el departamento de Quiché. Para cumplir con el cometido fue necesario
delimitar en ese grupo de clientes retirados, si la ausencia se debia a razones propias
de trabajo, (cambio de rutas o traslado de la empresa a otra zona geografica), pero se

constatd que efectivamente dichos agentes viajeros siguen presentes en la regiondel
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departamento de Quiché. En conclusion, el analisis determin6d que el hotel dejo de
percibir en promedio la cantidad de Q. 144,000.00 anuales, de ingresos sélo en

clientes frecuentes del hotel.

b. Encargado de lavanderia:

Este puesto, al igual que el de limpieza, esta bajo la jerarquia directa de la
administracion (gerencia). Por ser sélo una persona a cargo de dicha labor, la relacion
laboral la comparte con el encargado de limpieza, su funcién primordial es el de
mantener un ambiente agradable e higiénico en las habitaciones, mediante la dotacidn
de ropa y demas utensilios propios de esa area. Los inconvenientes en este lugar son
los mismos que prevalecen en el resto de areas del hotel. La falta de insumos,
lavadoras con capacidad inferior a la demanda y escaso control, en el inventario de
unidades necesarias para mantener funcionando 6ptimamente las habitaciones, son

las que generalmente predominan.

El mayor problema manifestado para el area de lavanderia, esta centrado en la
tecnologia utilizada para el lavado (lavadoras eléctricas), cabe recalcar que el lavado
era hecho a mano, posterior a ello, como una forma de actualizar (automatizar) el
proceso se adquirid una lavadora con capacidad para 30 libras. Obedeciendo al
aumento de trabajo, debido a la cantidad de prendas (sabanas, toallas, sobre fundas)
etc. hace 10 afos aproximadamente se hizo la adquisicion de otra lavadora con la
misma caracteristica de la ya existente, pero los inconvenientes en el logro de los

objetivos de esa area prevalecieron.

La légica del proceso de lavado es simple, el tiempo adicional invertido, se debe
principalmente la capacidad productiva de dicha tecnologia. La cantidad de ropa que
emana de las 40 habitaciones tiene un peso promedio de 600 libras, dando por hecho
que se ocuparon todas en un momento dado. De cada habitacién emanan 4 sabanas,
4 toallas y 2 sobre fundas, las que en conjunto pesan un aproximado de 15 libras. Una
vez puesta en marcha ambas lavadoras la produccién de ropa limpia es de 60 libras
en un promedio de 30 minutos, lo que implica que llevar a cabo el lavado de 600 libras

conllevaria 10 horas. Aunado a dicho inconveniente se puede sumar el horario de
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trabajo del encargado de lavanderia, dias de invierno copioso y el calentamiento de

dichos aparatos.

c. Encargado de parqueo:

El area de parqueo es un anexo del hotel, por tal razén su vigilancia requiere de un
cuidado especial por parte de la persona que se tiene a cargo de dicho espacio. El
area perimetral del parqueo es de 50x30 mts. Aproximados y la capacidad oscila entre
35 a 40 vehiculos tipo sedan. El encargo del parqueo recibe lineamientos directos de
la administradora del hotel, su trabajo consiste en buscar espacios disponibles a los
clientes que se hospedan en el hotel y velar por el cuidado de los mismos. Es de
adicionar que entre las atribuciones de dicho cargo se encuentran, el control de
parqueo de diferentes clientes que buscan guardar sus vehiculos por una fraccién de
tiempo durante el dia y algunos que tienen contratos con la administracién del hotel de
parqueo por mes, con un servicio preferente. La implicacion del trabajo del encargado
del hotel esta enfocada a tres tipos de clientes: a) clientes hospedados en el hotel, b)

clientes por fraccion de parqueo, c) clientes por contrato de servicio por mes.

Establecer el control y ordenamiento eficiente de los vehiculos dentro del parqueo, ha
sido el reto y el mayor inconveniente para el encargado de dicho lugar. Segun los
registros del hotel, hay aproximadamente 10 vehiculos por mes, 5 a 7 automéviles de
clientes hospedados en el hotel por dia y entre 20 a 25 vehiculos que se estacionan
por fraccion de tiempo durante el dia. Normalmente los automotores de los clientes
que estan por mes, son camiones de carga de mercaderia, dichos vehiculos no tienen
horario fijo de entrada y salida, los que, al hacer su entrada al parqueo en horas
nocturnas, muchas veces dejan obstaculizado el paso de los vehiculos pequefios de
los clientes que estan hospedados en el hotel, o viceversa, los automdviles pequenos

dejan obstaculizado el paso de los camiones.

El descontrol se origina principalmente en horario después de las 19:00 horas, cuando

ya no hay personal encargado directamente en el parqueo, el porton de entrada al
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mismo permanece abierto hasta las 21:00 horas, lo que ocasiona que tanto los
camiones como los automoviles de personas hospedadas se acomoden como crean
conveniente y el problema se agudiza, tomando en cuenta que los mismos espacios
no se encuentran sefalizados para una mejor orientacién en el mismo. Los mayores
problemas se manifiestan cuando por alguna emergencia, un camion tiene que salir
en diferentes en horas nocturnas o de madrugada y algun vehiculo de clientes del hotel
obstaculiza la salida; se aboca al hotel, despierta al encargado y como no existe un
registro que relacione al hospedado con el vehiculo, tienen que tocar diferentes

puertas de las habitaciones, hasta dar con el propietario para que movilice su vehiculo.

Aunque el suceso manifiesto en este apice pareciera un tanto trivial, las quejas de los
clientes hospedados en el hotel se han acrecentado a tal punto que, segun lo
expresado por la administracién ha sido un determinante en que algunos clientes se
hayan retirado del mismo. A criterio del encargado del parqueo, existe una molestia
manifiesta de los clientes que poseen camiones, lo que podria desencadenar en que
optaran por retirarse del parqueo como causal de los atrasos e inconvenientes en las
entradas y/o salidas, asi como la descarga de mercaderia de los mismos. En ese
sentido el hotel dejaria de percibir un promedio de Q. 4,000.00 mensuales, a razén de

Q.400.00 por camion al mes.

Tarifario de clientes asiduos al hotel San Pascual, que hacen uso del parqueo, dia, mes o

temporal.

Tarifario Costo

Parqueo clientes del hotel Q.00.00 durante estadia
Parqueo clientes por mes Q.300.00 mes

Parqueo clientes por fracciéon de tiempo | Q. 5.00 hora

Fuente: tomado de los registros de control de parqueo del hotel San Pascual, sobre los usuarios
del parqueo en diferentes periodos de tiempo.
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2. Logistica externa:

a. Encargado de mantenimiento:

Para efectos de dar soporte a algunos inconvenientes técnicos, la administracion se
ha respaldado en una persona que se hace cargo de dar mantenimiento al sistema
estructural del hotel, los problemas mas comunes a resolver son los relativos a la red
de distribucién de del agua para las habitaciones, sistema de calentadores que
proveen agua caliente, conexiones eléctricas, drenajes y cable. En tal circunstancia la
actividad laboral del personaje de mantenimiento no es perenne dentro del hotel, su
permanencia es transitoria, pero las erogaciones economicas en gastos de
mantenimiento son significativas. Segun datos recabados en los registros contables,
existe por lo menos una intervencién, por cada dos meses del encargado de
mantenimiento. Los gastos son diversos, los cuales estan en compra de materiales de
construccion, accesorios eléctricos, fontaneria y mano de obra; los cuales oscilan entre
Q.2, 000 a Q.3, 000, por cada reparacion.

Cabe acotar que las instalaciones tienen mas de 60 afios y en muchos de los casos el
mantenimiento es nulo. La tuberia que dota de agua a los diferentes ambientes, se
encuentran sobre la terraza, las que interconectan los depdsitos aéreos que poseen
una capacidad de 2000 litros, algunos por la presidén del agua se llenan antes que otros
y empieza el agua a caer sobre la terraza, los flotes presentan desperfectos y algunos
tubos se rompen debido a la presidn del agua que es enviada a través de una bomba
que esta ligada a un calentador eléctrico. En situaciones que el hotel se encuentra
lleno, en el 50% (20) de las habitaciones no llega agua caliente, o que provoca que
algunos clientes tengan que esperar entre 15 a 30 minutos a (lo que comunmente tarda

una persona en banarse) que el servicio se normalice en la habitacién asignada.

La estructura conque fue disefiada la red de distribucion, (hace 60 afos), llenaba las
expectativas del servicio en ese momento, pues se contaba con 10 habitaciones

iniciales, pero conforme se fueron construyendo otros ambientes habitacionales, sélo
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se opt6 por agregar mas tubos al ramal de distribucién principal, sin tomar en cuenta
la presion del agua, la bomba de suministro y cantidad de liquido disponible para el
cometido. Cabe acotar que existe una cisterna subterranea (depdsito) con capacidad
de 6 metros cubicos, (6000) litros, los que se utilizan para abastecer 5 depdsitos

aéreos, con capacidad de 2000 litros cada uno.

El déficit de abastecimiento de agua es de 4000 litros, debido a que sdlo se logran
llenar 3 depdsitos, aunado a dicho inconveniente se puede mencionar que el cisterna
es abastecido por el servicio municipal de agua, el cual tiene un horario de servicio de
06:00 a 08:00 horas diariamente; el problema se acrecienta cuando al culminarse el
horario de servicio municipal, solo se ha logrado abastecer de 3 a 4000 litros de agua,
lo que implica que se tenga que hacer compra de agua mediante camiones
distribuidores, por lo minimo 2 a 3 veces por semana, con una erogacion promedio de
Q.300.00 a Q.450.00, radicando en ese punto, la problematica del déficit de

abastecimiento en el servicio de agua para la higiene personal de los clientes.

e Anadlisis:
Los problemas e inconvenientes detectados durante la investigacion basada en la
logistica interna y externa con la que cuenta la administracion del Hotel San Pascual,
esta basada en la poco coordinacion y sincronizacién de las areas, llamese lavanderia,
parqueo, limpieza con la administracion, lo que disminuiria hasta en un 80%, las quejas
de los usuarios. Principalmente en procesos que tengan que ver con la asignacién de
habitaciones, inspeccion previa de las mismas, problemas con el estacionamiento de
vehiculos en el area de parqueo, sin duda alguna el descuido de estos servicios traera
como resultado el aumento de quejas y la desercion de los clientes. Lo mas
preocupante en este contexto es el proceso de suministro de agua a las habitaciones,
debido a una ineficiente distribucion por causales de redes de conduccion interna y la
poca capacidad de captacion para mantener al maximo en funcionamiento de las

duchas con las que cuenta el servicio de banos del hotel.
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Tecnologia y Sistemas:

La tecnologia con la que cuenta el Hotel San Pascual no es sofisticada y con la que
cuenta en la actualidad esta llegando obsoleta. Por lo tanto, se detecta la poca voluntad
o falta de interés de la actual administracion en invertir, renovar o sustituir el equipo
que va presentando errores o fallas, por el transcurrir del tiempo y uso. Al no ponerle
atencion a los cuidados preventivos ha provocado que los problemas se vayan
acrecentando, dando como resultado deficiencias en el servicio al consumidor final. En
este caso se puede mencionar al equipo de lavanderia y suministro de agua,
tecnologia que data de hace un par de décadas de su adquisicion, por ende, el tiempo
de vida de las mismas ha caducado, y las demandas de servicio ha ido en aumento,

lo que ha provocado mayor desgaste en los mismos.

ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

Fortalezas:

a. Ubicacion estratégica, ruta que conduce a 12 municipios del Quiché, y a 100
metros del parque central, a la vista de un promedio de 3000 personas cada
dia.

b. Reconocimiento empresarial de la Ceiba de Oro en el afio 1995, colocandolo a

la vanguardia entre los 10 mejores hoteles de ese afio.
c. Contar con 40 habitaciones, clasificadas de 11 privadas y 29 generales con

capacidad de 75 personas al dia; poniéndolo en ventaja de capacidad y

accesibilidad para los clientes en el 85% del resto de hoteles locales.

d. Parqueo con dimensiones de 50x35mts. Con capacidad para 40 vehiculos tipo

sedan, colocandolo en ventaja hasta el 100% sobre los 10 hoteles a nivel local.
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e.

Poseer la cuota mas baja en tarifa entre los 9 mejores hoteles de Santa Cruz
del Quiché, segun datos del INGUAT, el hotel San Pascual tiene una cuota de
Q73.00, mientras que la cuota mas elevada entre los 9 hoteles es de Q240.00

por persona.

De los 7 servicios evaluados en 9 hoteles de Santa Cruz del Quiché, el hotel
San Pascual posee el 87% de todos los servicios, a excepcion del servicio de

restaurant, colocandolo en el 9no. Lugar de preferencia local.

Oportunidades:

a

Incorporar la tecnologia emergente en el mercado, con la finalidad de
contrarrestar los inconvenientes en los procesos de atencion al cliente en lo
relativo a: la asignacion de habitaciones, facturacién de servicios, control de
ingresos financieros y ordenamiento del area de parqueo, mediante una base

de datos que minimice hasta en un 90% las quejas, presentadas en el afio 2019.

Realizar estudios sobre la capacidad del pozo de agua ubicado en el parqueo
del hotel, con el fin de evaluar la factibilidad de conectar a la red de distribucién
del hotel para el suministro de agua en las 40 habitaciones y con ello minimizar
el problema de dotacion de agua hasta un 100%, dejando por un lado la
dependencia del servicio municipal, bajando los costos del 100% en la compra

del liquido a cisternas.

Incrementar el ingreso de clientes al Hotel San Pascual, hasta el 100% del total
de sus 40 habitaciones, durante los afios 2021 y 2022, a razén de aumentar a
2 habitaciones promedio por mes, a partir de las 20 que se estan ocupando

actualmente.
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Debilidades:

a. Desde su creacidon 1965, la administracion no posee un plan que defina la vision
y la misién empresarial, impidiendo la medicion de los avances o retrocesos en

los ingresos durante los ultimos 5 afios.

b. Disminucién del 52% de servicio de habitaciones en el ultimo trimestre 2019, en
comparacién con el afio 2018, de 25 a 30 habitaciones ocupadas, solo se

ocupan 12 promedio semana.

c. Escaso control de los ingresos, provocando desconocimiento sobre las
utilidades o pérdidas en los ultimos 5 afos, la falta de control financiero se

marca a partir del afio 2016.

d. Pérdidas de Q.192, 000 acumulados a partir del 2015 al 2019, por cancelacién
de 3 eventos promedio por afio, por no contar con suficientes recursos para el
arreglo en conjunto de las 40 habitaciones del hotel en 1 noche por 7 dias

continuos.

e. Retiro por deficiencias en el servicio de las habitaciones de aproximadamente
20 clientes permanentes, durante el afio 2019, lo que implicé dejar de percibir
un promedio de Q.144, 000.00.

f. Poca disponibilidad de ropa para las habitaciones, debido a la tecnologia
deficiente en el area de lavado, la carga de ropa es de 600 libras promedio y la
capacidad de las mismas es de 60 libras procesadas por cada 30 minutos, lo

que implica un proceso de espera de hasta 10 horas al dia.

g. Quejas constantes por congestionamiento de vehiculos dentro del parqueo,
espacios de 10 camiones que pagan por mes, obstaculizan o son

obstaculizados por un promedio de 7 automoviles de clientes del hotel.
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h. Deficiencias en el abastecimiento del agua de las habitaciones, por ineficiencias
y restriccién de horarios (6 a 8 a.m.) en el servicio del agua proveniente del
recurso municipal, lo que ocasiona un déficit de 4000 litros diarios; provocando

erogaciones extras entre Q300.00 a Q.450.00 semanales.

i. Restriccion de horario de entrada (10:00 P.M.) y salida (06:00 A.M.), mediante
un muestreo entre 20 clientes retirados en el afio 2019, 13 clientes, (65%) no
estd de acuerdo con el horario, y 7 clientes, (35%) esta de acuerdo con el

horario establecido.

j- Quejas significativas por el servicio de agua caliente en las habitaciones, entre
los 20 entrevistados (retirados en el 2016), 18 clientes, (90%) no le parece el

suministro de agua, 2 (10%), si esta de acuerdo con el mismo.

Amenazas:

a. Surgimiento de hoteles de finales de los afos 90 hasta el ultimo trimestre 2019,
el crecimiento ha sido del 450%, lo que implica que de 10 hoteles existentes

hace 17 afios aproximadamente, hoy existen 45.

b. Politicas fiscales del 10 y 12% que afectan directamente el poder adquisitivo del
cliente, y el costo de la canasta vital, han influido directamente en la disminucion

de clientes en un 0.02% entre diciembre 2015 y enero 2019.

c. Riesgo de penalizacion fiscal por inconsistencias entre el libro de registros del
INGUAT vy la facturacion. EI 60% de usuarios llena el libro de control y

Unicamente el 40% solicita facturacion del servicio.

d. Restricciones en el abastecimiento de agua proveniente del servicio municipal.
Durante los afios 2016 y 2018, el horario estaba de 06:00 a 12:00, y en el 2019

las autoridades restringen el horario a 2 horas, 06:00 a 08:00, lo que podria
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dejar sin servicio en los siguientes 3 afos, si no se toman las acciones internas

necesarias.

PRINCIPALES PROBLEMAS DEL HOTEL SAN PASCUAL

El area de gerencia carece de planes administrativos que guie los destinos del
Hotel San Pascual. Ante la falta de acciones estratégicas, se prevé que, desde
su fundacion en el afio 1965, el crecimiento se ha visto pausado en los ultimos
15 anos, hasta en un 60%, provocando pérdidas estimadas en Q.134,000.00,
durante el afio 2019, concernientes a servicios de hospedaje que fueron
cancelados a falta de insumos para la atencidn a grupos que ocuparian la

totalidad de las 40 habitaciones durante una semana continua.

En los registros del area de recepcion del Hotel San Pascual, se determiné una
disminucién del 52% de servicio de habitaciones en el ultimo trimestre 2019, en
comparacién con el afio 2018. Se estima que, de 25 a 30 habitaciones
ocupadas, en la actualidad (2021), la recepcién del hotel, solo registrd entre 12
a 15 promedio diario en una semana, los causales se enmarcan principalmente
en servicio deficiente de areas operativas, provocando pérdidas en promedio
Q.25,000.00 mensuales, poniendo a la administracién en situacion econémica

dificil, para solventar obligaciones operativas y financieras.

La gerencia del Hotel San Pascual, desde el afo 2013, muestra
desconocimiento y desinterés en los movimientos contables. Los desaciertos de
control se demarcan desde hace 9 afos, pues la responsabilidad contable recae
en una oficina externa al hotel. En el periodo de 2018 al 2021, la administraciéon
tuvo que pagar en promedio Q.15,000.00, por sanciones emanadas por el
Ministerio de Trabajo y Prevision Social y la SAT, a falta de la no presentacién
del informe estadistico del empleador y la presentacion de formularios de

impuestos en los tiempos estipulados por dichas entidades.
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4. La administracién del Hotel San Pascual rechazé la ejecucién de 3 eventos en
promedio al afio, los cuales se marcaron entre los afios 2016 al 2019, el costo
de la no recepcion, equivalié a dejar de percibir un ingreso aproximado de
Q.192,000.00 acumulados en los 3 afos. La cancelacion emergié de la propia
administracion al determinar que no estaba en la capacidad de responder a lleno

completo con los recursos e infraestructura actual.

5. Segun registros en el libro del INGUAT, ubicado en el area de recepcién de
Hotel San Pascual, se constata que en el periodo comprendido entre los afios
2016 al 2019, un promedio de 20 usuarios se retird del hotel. El inconveniente
provoca que el hotel deje de percibir un total acumulado de Q.134,400.00, Para
efecto del calculo del se hizo la siguiente operacién (20 personas x Q.70 costo
habitacién, x 2 visitas en el mes, x 12 meses del afo x 4 afios del calculo) las

versiones dadas por los clientes fueron por problemas en los servicios recibidos.

6. El area de lavanderia del Hotel San Pascual, ha presentado deficiencias de
funcionamiento en los ultimos 3 afios. En promedio son 600 libras de ropa que
emanan diariamente de las habitaciones, dicha area cuenta con 2 lavadoras,
las que en conjuntos pueden procesar 60 libras por cada 30 minutos, lo que
implica un proceso de espera de hasta 10 horas al dia. En épocas de invierno
han tenido que cancelar en promedio de 3 a 5 habitaciones en una noche,
teniendo costos de Q.350.00 por falta de interés de adquirir ropa de cama, por

parte de la administracion.

7. El area operativa ha presentado desde el afo 2016, deficiencias en el
abastecimiento del agua de las habitaciones, por restriccion de horarios (6 a 8
a.m.) en el servicio del agua proveniente del recurso municipal. El inconveniente
ocasiona un déficit de 4000 litros diarios; provocando erogaciones extras por
parte de la administracion del Hotel San Pascual, entre Q300.00 a Q.450.00
semanales, relativas a compra de agua en cisternas que comercializan el

recurso. El problema se agudiza en la época de verano, debido a que el
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10.

suministro de agua municipal es nulo, provocando que los costos sean entre
Q.800.00 a Q.1000.00 por semana.

El area operativa del Hotel San Pascual ha registrado desde el 2016, quejas
incrementales por el mal servicio de agua caliente. Desde el afo 2016 al 2019,
se contabilizdé un promedio de 20 clientes retirados. La disminucién de ingresos
debido a pérdidas de clientes ascendié en promedio a Q.2,800.00 mensuales.
Por sondeo hecho por la administraciéon del hotel, determinaron por versién de
los propios clientes retirados los causales de su retiro, los cuales se enlistaron
en: el (90%) no le parecia el suministro de agua, (no llegaba agua a las
regaderas), y solo 2 de los entrevistados el (10%), si esta de acuerdo con el

mismo.

En recepcidén se constatdé que, existe restriccion en el horario de servicio de
entrada y salida de los usuarios al hotel. La disposicion proviene desde 1980
hasta la fecha. El cliente tiene como hora maxima para ingresar en la noche
hasta las 10:00 P.M y para abandonar las instalaciones a las 06:00 A.M. la
disposicion contrae dejar de hospedar por noche a un promedio de 5 personas
por noche, que piden un horario mas abierto. El costo de mantener vigente dicho
horario deja como pérdida al es un aproximado de Q.1,750.00 en una semana

calendario.

En el area operativa del Hotel San Pascual, los calentadores datan desde 1988,
los que han dado problemas de funcionamiento desde el afio 1995 a la fecha.
Los costos de mantenimiento y reparacion oscilan por trimestre en Q.2,000.00,
en promedio. El costo de funcionamiento, segun los precios del gas propano es
de Q.2,200.00 al mes, a un consumo de 1 cilindro de 100 libras por semana. La
inflacion imperante del 7.7%, ha provocado que los costos operativos del hotel

se hayan incrementado hasta un 70% en el primer cuatrimestre del afio 2022.

51



ANALISIS DEL PROBLEMA

Desde el analisis de la informacion obtenida en el diagndstico llevado a cabo en la
estructura organizacional del Hotel San Pascual, se llegd a determinar que el principal
problema esta de manifiesto en el area técnico/operativa, especificamente en todo el
proceso que conlleva la captacion, fusion y distribucion de agua, del depdsito de
captacion hacia las 26 duchas que suministran agua caliente a las 40 habitaciones del
hotel.

Es importante mencionar en este punto que, para las 29 habitaciones de tipo general,
existe una ducha por cada 2 habitaciones. En circunstancias que el hotel activa el total
de servicios de agua caliente, unicamente se abastece el 50% de los servicios (13
habitaciones), tal inconveniente, ha provocado que, a partir del afio 2016, se retirara
un promedio de 20 usuarios asiduos, dejando una pérdida econémica acumulada de
por lo menos Q.134, 400.00, hasta el aio 2019, lo que representa que, en la actualidad,
s6lo se ocupen en un promedio de 12 a 15, de las 40 habitaciones, durante una noche,

promedio al mes.

La causa principal del problema, esta fundamentada en el desabastecimiento del
servicio municipal de agua, hacia el depésito subterraneo de captacion del hotel. La
capacidad de dicha cisterna es de 6 metros cubicos, el que, al estar lleno, se distribuye
en 5 depdsitos aéreos (rotoplast) con capacidad de 2000 litros cada uno. La capacidad
de la cisterna (6000 litros) no es congruente a la cantidad de agua que requieren los 5
depdsitos (10000 litros), lo que provoca que, de 2000 litros requeridos, la cisterna dote
unicamente de 1200 litros a cada depdsito; presentando un faltante de 800 litros por
cada cisterna, lo que en total son 4000 litros, provocando que los calentadores
colapsen por deficiencia en la distribucion, otorgando un servicio deficiente a las 26

duchas que se deben activar al unisono.
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El problema se torna mayor, cuando se hace la medicion de la cantidad de agua que
ingresa a la cisterna proveniente del servicio municipal, pues en las 2 horas
programadas para la dotacién, sélo acumula 3000 litros, en ese sentido el faltante es
mayor, (7000 litros), dificultando la eficiencia en el servicio de abastecimiento de agua
hacia las 26 duchas en un periodo de aseo personal diario, el cual ocurre normalmente
de 06:00 a 08:00 de la manana todos los dias. La disonancia entre la oferta y demanda
del vital liquido, obliga a la administracion del hotel, a que se tenga que hacer gastos
adicionales que oscilan entre Q.1000.00 a 1500.00 mensuales para equilibrar dicho

flagelo.

ACTIVACION DE CALENTADORES PARA DOTACION DE AGUA CALIENTE

El proceso es de tipo operativo, el mismo tiene su punto de partida en el area de
calentadores para dotar de agua caliente a las habitaciones. El proceso conlleva
implica algunos pasos necesarios, que, aunque pareciera poco complejo, trae consigo
un sin numeros de efectos, a veces nocivos para quienes hacen uso del servicio de
las duchas y lavamanos por las mafnanas donde normalmente utilizan para la higiene
personal los usuarios del hotel. Comunmente los pasos del proceso para la activacion
del sistema de agua caliente para las 26 duchas del hotel en un periodo de tiempo de

dos horas (06:00 a 8:00) horas, es el siguiente:
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Proceso actual para la activacion del sistema de agua caliente en el Hotel San Pascual

A las (5 A.M.) Verifican
nivel de agua depdsito
subterrdneo

Constatan agua de
depdsitos  aéreos
previa activacién de
bomba y calentador

Activan de bombay
calentador para el
servicio de ducha
en habitaciones

Se esperard el
llenado, tiempo
promedio de 30
minutos

Cuando el numero de
habitaciones  ocupadas,
sobrepasa la mitad de
capacidad, agua no llega
con fluidez a la ducha y
pierde temperatura

Se reanuda
activacion de
|:> bomba y
calentador para
dotacion duchas

Fuente: Elaboracién propia, fotografias tomadas de los ambientes del Hotel San Pascual
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Los inconvenientes mas complejos por los que afronta el sistema de activacion del
calentador y cumplir con el cometido de abastecer de agua caliente a las 26 duchas
en promedio con las que cuenta el Hotel San Pascual, se enmarca en la verificacion
de disponibilidad de agua en la cisterna subterraneay el contenido o cantidad de agua
que poseen los depdsitos (tinacos) aéreos. Si no se cuenta con la disponibilidad
necesaria, especificamente cuando el numero de habitaciones sobrepasa las 15, las
dos horas destinadas para el proceso de dotacion, podra colapsar en cualquier
momento, hasta donde dure no solo la cantidad de agua disponible, sino también el

sistema de agua caliente.

Diagrama de Causa y Efecto:

La informacién emanada de los colaboradores del Hotel San Pascual, en su
conglomerado coinciden en que la mayoria de las quejas de los usuarios del hotel, se
enmarcan en que el principal problema es el sistema de agua caliente, el cual presenta
deficiencias, desde la captacion en el depdsito subterraneo, el llenado de depdsitos
aéreos, Yy la redistribucion hacia las duchas de las habitaciones. Basado en lo
expuesto, se identificaron diferentes escenario o puntos clave que conlleva el proceso
de captacion y distribucion de agua hacia las duchas y lavamanos. Se hizo el analisis

de procesos y procedimientos en puntos como:

1. Soporte técnico:

Entre las deficiencias detectadas en lo relativo al soporte técnico, se enmarcaron en
que el soporte técnico esta bajo la responsabilidad de profesionales externos a la
administraciéon. Todos los desperfectos e inconvenientes que se van presentando en
la infraestructura del hotel, relativos a filtraciones de agua, rompimiento de cafierias,
cambios en accesorios de los sanitarios, conexiones eléctricas, por mencionar
algunos, son responsabilidad de un técnico externo que visita el hotel una vez por mes.
Por lo tanto, los controles preventivos de la infraestructura no existen, solo responden

a fallas que se vayan presentando por el uso de los servicios del edificio. Por otro lado,
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la contabilidad del hotel, es llevada por un profesional contable, quien se hace cargo
de recopilar la documentacion contable y al igual que el técnico, solo asisten al hotel

una vez por mes.

2. Infraestructura:

En lo que concierne a la infraestructura se pudieron determinar deficiencias como la
filtracion de agua en algunas paredes de los ambientes de bafios. Las cafierias son de
cobre y las mismas datas de hace aproximadamente 60 afios. Los depdsitos aéreos
se encontraron mal ubicados y las tuberias mal distribuidas, lo que acarrea que la

presiéon del agua pierda fuerza.

3. Servicio externo:

Una de los mayores inconvenientes se ubica en esta area del servicio externo de agua,
el cual proviene del servicio municipal, el cual llega de 06:00 a 08:00 horas, lo que no
es suficiente para cumplir con la demanda del hotel. El fluido es de baja presion, lo que
provoca que el hotel no pueda cumplir con la demanda de suministro de agua y las

quejas de los usuarios se acrecienten.

4. Tecnologia:

Los calentadores tienen aproximadamente 35 afios de uso, son a base de gas
propano, y se considera que su vida util ha llegado a su caducidad, entre tanto el
suministro de agua caliente es deficiente. Los depdsitos aéreos son de material
denominada duralita, los cuales datan del mismo tiempo que los calentadores y su
capacidad es de 50 litros aproximados. Aunado a ello algunas tuberias estan dafiadas
por 6xido o rompimiento dentro de algunas paredes, y los accesorios como grifos, set

de los sanitarios y llaves de paso de agua, no llenan la calidad deseada.
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5. Método:

Los colaboradores desconocen procesos sobre la activacion de bombas de agua y
encendido de calentadores, los cuales necesitan un proceso de alto riego, ya que los
mismos se activan con gas propano, pues esa es una actividad que la ejecuta la
administracion. Se afirma que no se instruye a los colaboradores en esta actividad, por
los riesgos que estos conllevan. No existe un plan de riesgos y de acciones ante

accidentes y la administracion no contempla aun reestructurar dicho proceso.
Analisis de las Causas:

1. Soporte Técnico
a. Personal externo
b. Falta de control preventivo
c. Alto costo de reparacion

d. Tardanza en respuesta

2. Infraestructura
Estructura fragil

a.
b. Mala ubicacién de depésitos

o

Infraestructura antigua

d. Poca presion de agua

3. Servicio externo
a. Escaso fluido de agua externa
b. Restriccion de horario de suministro

c. Depdsito subterraneo poca capacidad

4. Tecnologia
a. Fugas en la tuberia

b. Depdsitos aéreos poca capacidad
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c. Calentadores obsoletos

d. Baja calidad en los accesorios

5. Método
a. Poca claridad en funciones de personal
b. Desconocimiento de activacién de calentadores y bomba
c. Escasa capacitacion

d. Inexistencia de plan de contingencia

Diagrama de causa y efecto:

Descripcién sobre el problema principal y ubicacion de los causales en la estructura
del Hotel San Pascual.

Soporte Técnico Infraestructura Servicio externo

Personal externo

Escaso fluido de
agua externo

Infraestructura data
de hace 60 afios

—————\ Estructura fragil

Tardanza en
respuesta

—

Deposito
ubterraneo

Alto Costo de Insatisfaccion

Falta de control

reparacion L Restriccidn horario de clientes
i Mala ubicacién <
preventivo Lo o
—_—) depdsitos aéreos Perdld_a de servicio de agua
_ . _— .
preson Sistema de
«—
agua
| caliente
Tuberia con fugas Falta de procesos deficiente
e . . ante contingencias
Equipo de baja
calidad > Mala planificacién
Depdsitos pequefios / ——————— ¢
Desconocimiento
Suministro activacion de bomba Falta de
P capacitacion
Calentadores obsoletos M y calentador
>
Tecnologia Método

Fuente: elaboracion propia, tomando como referencia lo manifiesto por los diferentes el personal
operativo del hotel (modelo espina de pescado, Kaoru Ishikawa)
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Encuesta de Opinién y Diagrama de Pareto:

1. Encuesta de Opinioén:

Como una forma de determinar los problemas detectados mediante los diferentes
métodos y herramientas de diagndstico, la administracion del hotel, logré establecer
una muestra de clientes que durante mucho tiempo hicieron uso de las instalaciones
del hotel, pero por causas desconocidas, poco a poco se fueron ausentando del hotel.
Haciendo uso del libro del INGUAT, del registro de clientes visitantes al hotel, asi como
de otros registros de control a lo interno del establecimiento, obteniendo los datos
personales de un numero equivalente a 20 usuarios retirados, a los cuales le hicieron
7 preguntas relacionadas a los servicios que presta el hotel, entre las principales
fueron: a) suministro de agua en las duchas y/o sanitarios, b) area de parqueo, c)
horario de entrada y salida a las instalaciones, d) higiene en las habitaciones, e)
servicio de Wifi, f) television por cable y g) la tarifa cobrada por el hotel. En los

resultados obtenidos de la encuesta de opinidn estuvieron las siguientes respuestas:

Grafico de resultados de la opinion de clientes retirados del Hotel San Pascual en relacion al servicio
recibido dentro de sus instalaciones

Opinién de usuarios retirados sobre los
servicios del Hotel San Pascual

25

19 20

20 18
16 17 16
15 14
10
6
5 5 4 3 4
1 0
0
Agua de Parqueo Horario Higiene Wifi Televison Tarifa
Duchas Cable

NO =S|

Fuente: elaboracion propia, tomado de una encuesta de opinion via telefénica hecha a clientes
retirados en el afno 2019.
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Diagrama de Pareto:

Se considera que con los datos emanados de la encuesta opinion, relativa a los
servicios que presta el Hotel San Pascual, seria suficiente para tener una mejor idea
sobre los principales problemas que aquejan o bloquean el crecimiento econémico del
mismo. La mayor ponderacidén estuvo puesta en el servicio de agua que llega a las
duchas, seguido por problemas de estacionamiento o parqueo de los clientes,
principalmente a su ingreso por la noche o egreso en horas de la madrugada. Como
una forma de determinar cuales eran realmente los problemas que el cliente retirado
encontré al momento de su estadia en el hotel, la administracion replantea y registra
las respuestas dadas por los inconformes, enmarcadas al servicio de agua en las
duchas. Cabe aclarar que la siguiente encuesta se llevé a cabo unicamente con 18

usuarios, que fueron los que expresaron haber tenido inconvenientes con elservicio.

Entre los inconvenientes manifiestos por los usuarios, relativos al servicio de agua en

las duchas o banos, fueron los siguientes:

1. Temperatura del agua: en este aspecto 8 de los entrevistados, manifestaron
que la temperatura del agua estaba demasiado fria; dando a entender que el

agua que cae de la ducha, no estaba a la temperatura esperada, caliente.

2. Fluido minimo: de los 18 entrevistados, hubieron 5 que hicieron su manifiesto
que, el fluido del agua de las duchas era minimo el cual no cumplia con las

demandas basicas para realizar el aseo personal.

3. No cae agua en la ducha: en lo relativo a esta aseveracion, 3 personas dijeron
que, al momento de hacer uso del bafo para llevar a cabo el aseo personal, no

llegé agua al momento de activar las llaves de paso.

4. Agua fria en los lavamanos: en lo relacionado con los lavamanos, 2

entrevistados manifestaron que el agua que emana de los lavamanos se
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encontraba fria, por lo tanto, se podria sobreentender que, al hacer uso de la

ducha, la misma estaria en temperatura fria.

5. Lentitud en el llenado de los depédsitos de los sanitarios: uno de los
entrevistados, manifesté que el tiempo del fluido del agua para el depdsito de
los sanitarios era muy escasa y lenta, lo que provocaba que por o minimo tenia
que esperar hasta 10 minutos para que el sanitario pudiera volverse a utilizar,

por falta de agua en el depdsito.

6. Fluido de agua demasiada caliente en las duchas: solo una de las 18
personas entrevistadas, manifesté que, al momento de utilizar la ducha para el
aseo personal, le fue imposible bafarse debido a que el agua estaba tan

caliente que le era imposible tener contacto directo.

Basado en la informacion anterior, se ordenaron los datos con el objeto de buscar el
80/20 de Pareto y determinar cuéles son los causales de los problemas que engloban
los principales flagelos especificamente en el servicio del suministro de agua caliente

en las habitaciones del Hotel San Pascual.

Diagrama de Pareto:

Descripcidn sobre los problemas manifiestos en el area operativa del servicio de agua
caliente en las duchas de las habitaciones del Hotel San Pascual.

Queja Tipo de Queja Frecuencia ;rceucmuar;%ig Porcentaje apgl:(rflrltaacﬁ
1 Temperatura muy fria 8 8 44% 44%
2 Fluido minimo 4 12 22% 66%
3 No cae agua en la ducha 3 15 16% 82%
4 Agua fria en lavamanos 1 16 6% 88%
5 Lentitud del agua en sanitarios 1 17 6% 94%
6 Agua muy caliente 1 18 6% 100%
Total 18

Fuente: Elaboracion Propia, Krings, A. Z. (2018). Proyectos Empresariales 2. Guatemala: Serviprensa, S.A.
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Diagrama de Pareto

20 100%
18 — 90%
16 = 80%
14 = 70%
12 = 60%
10 = 50%

8 40%

6 30%

4 20%

2 . . 10%

0 — — — — — — 0%

Temperatura Fluido No cae agua Agua fria en Lentitud del = Agua muy
muy fria minimo en la ducha lavamanos agua en caliente
sanitarios
1 2 3 4 5 6

Fuente: Elaboracion propia tomado de la informacion proporcionada en encuesta de opinidn realizada por la
administracion del hotel, a clientes retirados en el afio 2019
e Anadlisis:
Tomando en cuenta lo expuesto por los encuestados y luego de haber filtrado los datos
mediante el Diagrama de Pareto, la grafica muestra como los problemas mayores que
motivaron las quejas de los usuarios se concentran en tres aspectos importantes que
son los que, segun la teoria de Pareto (80/20), deben ser tratados como punto de
partida, para solventar el resto de los mismos. Los problemas manifiestos por los
usuarios relativos al servicio de agua caliente en las duchas, estuvieron concentrados
en la temperatura del agua demasiado fria, fluido minimo del agua al momento de
activarlo, no cae agua en las duchas, agua fria en los lavamanos, el cargado o llenado
de agua en los depdsitos de los sanitarios es lento o minimo y en las duchas donde si
cae agua caliente, la temperatura es muy alta lo que impide llevar a cabo el aseo

personal.

Para efectos del analisis de Pareto el 80% de los de los mayores problemas se
delimitan en el inconveniente o problema que no cae agua en la ducha, en ese rango
también se ubican los problemas del fluido minio de agua y la temperatura demasiado
fria en las duchas. El diagrama delimita que estos son los tres problemas que se
deben atacar, ya que una vez solucionados dichos inconvenientes, el resto presentara

una disminucion en las quejas, hasta llegar a ser nulas.
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Principales causas del problema:

1. Hallazgos:

a. Falta de un plan de prevencion sobre el cuidado y uso del servicio de los

calentadores desde su instalacion que data de aproximadamente 15 afos.

b. Filtracién y fuga de agua en algunas paredes y grifos de lavamanos y regaderas,

deteriorando la infraestructura y pérdida de agua innecesaria.

c. Quejas de los clientes por escasa caida de agua en las duchas, a temperatura

de templada a fria, lo que provocaba malestar y desercién del usuario del hotel.

2. Evidencias:

a. No se tiene registro sobre el control del mantenimiento de los calentadores, lo
unico que posee la administracion del hotel, son recibos de pagos por arreglos
a desperfectos que presentan los calentadores emitidos por empresas de

reparacion de equipo de calefaccion ubicadas en la ciudad capital.

Las fotografias muestran la situacion de descuido en que se encuentran el calentador, cilindro de gas y
el cableado de la bomba de agua, la cual se han ido adecuando a las reparaciones informales que recibe
el equipo de calefaccion actual.
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b. En los registros de pagos por reparaciones que presenta el encargado de
contabilidad del hotel, se especifica que por lo menos 3 veces en el afio recién

pasado 2021, se hicieron reparaciones superficiales a la tuberia de los bafios,

y repellos en paredes para detener alguna fuga.

Fotografias que evidencian los trabajos inconclusos, filtraciones de techo, asi como grifos en mal
estado, a falta de control sobre los desperfectos, los que provocan el malestar de los clientes.

c. Se determiné por parte del personal operativo y de mantenimiento del hotel, en
una prueba que hicieran en ausencia de clientes, que, al activar el numero de

duchas, cuando sobrepasa en promedio 15, el sistema colapsa y comienza a

dar los problemas que aquejan a los usuarios.

Fotografias que muestran que el diametro varia, entre media y una pulgada para las tuberias de las
regaderas, algunas caen el agua directamente al usuario y otras el fluido es minimo debido a la medida
del tubo de bajada. Ademas, se puede apreciar que se han ido haciendo reparaciones en los lavamanos

eliminando el agua caliente.
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Desventajas y consecuencias:

1.

A corto plazo:

Se considera que, en los proximos 6 meses del afio 2022, los costos de
reparacion relativos tuberias, drenajes e instalaciones eléctricas
aumentarian en un 50%, sin incluir las reparaciones de equipos como
lavadoras, calentadores y bomba de agua, los cuales tenderian a colapsar
en un término menor de 1 ano; si lo mismos persisten como los ocurridos

en el primer semestre del presente ano.

Las quejas de clientes insatisfechos aumentaran en un promedio del 10%
en el presente ano 2022, tomando en cuenta que, de las 26 duchas
disponibles, un promedio de 10 de ellas, se encuentran sin uso por
desperfectos, provocando pérdidas hasta del Q700.00 diarios por la no
utilizacion de dichas habitaciones, tal y como se puede apreciar en algunas

evidencias presentadas.

2. Mediano plazo:

Se considera que, en un término mayor a dos afos, en el aino 2024, los
costos y/o erogaciones destinados por la administracion del hotel, estaran
concentrados en no la reparacion sino en sustitucion de equipos como
calentadores, bombas de agua, instalaciones eléctricas y remodelacion de
sistemas de captacion de agua, erogaciones que pueden estar arriba de
los Q75,000.00, sin tomar en cuenta el desgaste de la marca ante los

clientes.

A partir del afio 2023, se acrecentaria la adquisicién de suministro de agua,
en camiones (cisternas), lo que equivaldria a un gasto promedio de
Q.3,000.00 mensuales, totalizando Q.36,000.00 anuales, poniendo en

peligro la administracion operativa y financiera de los recursos del hotel.
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3. Largo plazo:

a. Al no tomar acciones claras y efectivas sobre el problema, se considera
que en los proximos 3 anos (2024), la administracion del hotel estaria
experimentando un colapso total del sistema de red de distribucion de
agua, teniendo que detener las operaciones por falta del servicio, lo que
traeria pérdidas innecesarias si no se sigue un plan de control preventivo

y de contingencias.

b. Retiro o desercion de clientes asiduos del hotel, los que en promedio se
ha tenido una desercion a partir del 2020, del 3% trimestral, debido a la
falta de atencion y solucion de sus requerimientos en la mejora del
servicio del sistema de agua caliente, de continuar en esa linea de
decline, se calcula que para el 2024, la administracion operativa y

financiera del hotel se estaria en una dificil para continuar operando.

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

Recopilar y enlistar la cantidad de debilidades y/o problemas ha sido un factor dificil y
complejo en el proceso de diagndstico, principalmente cuando se hace la recopilacion
de datos que describen los diversos procesos que internamente se llevan a cabo. La
complejidad se pone de manifiesto cuando los actores directos involucrados en el
proceso, dudan que existan problemas en mas de alguno de los pasos que realizan
dentro del proceso que conlleva el servicio del hotel. Eso significa que, “no hay

necesidad de encontrar una solucion, a aquello que no tiene problemas”’.

Comunmente lo que sucede en estos casos, es que algunas administraciones se
acostumbran y/o se acomodan a vivir con los problemas, ignorandolos hasta tal punto
que “ya no son un problema”, segun ellos. Un pensamiento administrativo de este tipo
es absurdo, pues contraviene el sentir de los clientes, en quienes normalmente recae

el problema. En algunos casos los usuarios tienen la oportunidad de exponer su
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inconformidad, esperando se resuelvan sus problemas, caso contrario sin mediar
palabra, se retiran y dificilmente ese cliente regresara a demandar de los servicios de

la empresa.

En el caso particular del Hotel San Pascual, es necesario llevar a cabo un proceso de
concientizacion a la administracion en lo relativo a la toma de decisiones para la
aplicabilidad de las acciones que conlleva la propuesta de solucion. En este caso la
solucion esta enfocada a la erradicacion de las quejas que emergen de todo el proceso
que conlleva dotar de servicio de agua a las 13 estaciones o duchas, incluyendo

lavamanos y sanitarios del hotel San Pascual.

La solucion persigue que la administracién del hotel, como punto de partida y a corto
plazo, el reordenamiento de la red de distribucion de agua (tuberia externa aérea), la
adquisiciéon de 5 depdsitos (rotoplas) aéreos los que se ubicaran estratégicamente
sobre la terraza del tercer nivel del hotel, la ampliacion del depédsito subterraneo a una
dimension de 2*3 metros y una profundidad de 2.5 metros, para la captacion de agua
del servicio municipal. Se hara la adquisicion de 3 calentadores tipo tanque con una
capacidad de 80 galones de agua. se calcula que el costo del proyecto esta estimado
en Q.65,230.00, inversion que vendria a minimizar las quejas sobre el mal servicio de
agua caliente, hasta en un 95%, lo que evitaria una pérdida de Q.18,000.00 mensuales
para el hotel. la instalacion esta programada para el primer cuarto cuatrimestre del afio
2022.

Se deja como propuesta en el presente proyecto y como un aporte para contrarrestar
o erradicar los problemas de abastecimiento de agua, para adquisicién es aprovechar
un espacio aproximado de 3x3 metros cuadrados del area de parqueo, para llevar a
cabo un analisis mediante la exploracién de suelo, con la intencién de ubicar un manto
acuifero subterraneo, para la construcciéon de un pozo que dote de agua al hotel San

Pascual.
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La implementacion persigue contrarrestar problemas relacionados a la falta de agua
en los servicios elementales de sanitarios, lavamanos y duchas para las 40
habitaciones, y no sélo las 15 estaciones que se abastece actualmente. Se planifica la
ampliacion estructural de la cisterna de captacion subterranea, aumentando de 6000
a 12000 litros que estén a la disposicion de la demanda que provoca las 5 cisternas
aéreas que distribuiran 10,000 litros de agua en promedio al dia, asi como la
implementacién de 3 calentadores de tipo industrial que posea la capacidad de 80
galones, capaces de dotar de agua caliente en las estaciones generales y duchas
dentro de las habitaciones de una manera eficiente al momento de darse la prestacion

del servicio.

Se considera que llevar un proceso estricto en la implementacion de tales acciones,
coadyuvara de manera efectiva y eficiente a erradicar hasta en un 95%, las constantes
quejas de los clientes asiduos, y a la vez se podra incrementar como minimo la
ocupacioén adicional de 2 habitaciones promedio al mes, partiendo de las 12 que se
ocupan actualmente, hasta llegar a completar las 40 habitaciones con las que cuenta

el Hotel San Pascual.

Ventajas:

1. Corto plazo:

a. Evitaria que, en los proximos 6 meses del ano 2022, la administracién del
hotel, tenga que erogar costos innecesarios en reparacién relativos tuberias,
drenajes e instalaciones eléctricas, como los ocasionados en el afio 2021,
erradicando los problemas de pagos por falta de control del mantenimiento

del equipo operativo.

b. Contrarrestar las quejas de clientes insatisfechos, hasta en un 50% en el
segundo semestre del presente afio 2022, disminuyendo la pérdida percibida
en la actualidad de Q.700.00 en promedio diario, al no tener en uso el total
las 26 duchas disponibles, pues 10 de ellas, se encuentran sin uso por

desperfectos de menor cuantia.
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2. Mediano plazo:

a. Evitar que, en un término mayor a dos afios, aproximadamente en el afo
2024, los costos y/o erogaciones destinados por la administracion del hotel,
por reparacién o sustitucion de equipos como calentadores, bombas de agua,
instalaciones eléctricas y remodelacion de sistemas de captacion de agua,
con erogaciones que puedan estar arriba de los Q75,000.00, se minimo o
casi nulo; lo que dara como resultado otorgar un mejor servicio de calidad, a

los usuarios del hotel.

b. Contrarrestar la adquisicién de agua de camiones cisternas, a partir del afio
2023, lo que evitara desembolsos por parte de la administracion del hotel, de
un aproximado de Q.3,000.00 mensuales, y un estimado de Q.36,000.00
anuales, tal implementacion estabilizaria la salud administrativa, operativa y

financiera del hotel San Pascual.

3. Largo plazo:

a. Se estaria evitando que la administracion del hotel, en los subsiguientes 3
anos (2024), experimentara un colapso total del sistema de red de
distribucion de agua, lo que la pondria en una situacion dificil para seguir
operando, poniendo en juego toda la inversidon hecha desde hace 60 afos

aproximadamente desde su creacion.

b. Minimizar paulatinamente el retiro o desercién de clientes asiduos del hotel,
los que en promedio se han contabilizado a partir del 2020, del 3% por cada
tres meses de operacion. Pues a partir de la implementacion de solucion del
servicio del sistema de agua caliente, se evitaria seguir en una linea de
decline, la que se calcula que, para finales del 2024, la administracion
operativa y financiera del hotel se estaria en una dificil para continuar

operando. servicios de hoteleria.
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ANALISIS DE LA SOLUCION

Analisis de los requerimientos operativos:

Uno de los prerrequisitos que demanda la instalacion del calentador previo a su
instalacion en el area de lavanderia del hotel, requirié llevar a cabo los siguientes

analisis para su operacion.

1. 1 Regadera equivale a 1 servicio.
2. 1 Tina equivale a 3 0 mas servicios.

3. 1 Fregadero, lavadora o lavamanos equivale a 0.5 servicios.

Una vez determinado el requerimiento de la cantidad de servicios a los que se les
dotara el suministro de agua caliente, se delimita que es indispensable ubicar el punto
idéneo para la instalacion de dicho aparato (tres calentadores), los que, con el apoyo
del encargado de mantenimiento técnico, determina que es necesario tomar en cuenta

los siguientes factores:

a. La distancia del calentador con el suministro principal de agua, y su distribucién

hacia las habitaciones.

b. El funcionamiento adecuado, dependeria de las instalaciones eléctricas y el

voltaje para que el que fue disefiado para operar.

c. Para que funcione adecuadamente debe seleccionarse los espacios de
ubicacién dentro de los niveles donde estos se requieren instalar, pues lo que
se espera es que el recorrido del agua caliente no sea muy largo y que las

obstrucciones o desvios sean casi nulos.

d. La presién del agua o cantidad disponible en los depésitos es vital para su

optimo funcionamiento.
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En ese sentido se requiere un calentador que se enmarque en un sistema que no sea
demasiado complejo para operar, tomando en cuenta ademas de las condiciones de
clima que predominan al departamento de Quiché, el cual es un clima templado a frio.
Adicional a ello se determina que se puede optar por dos tipos de calentadores, que
cualesquiera que se elija pueden ser un paliativo para el problema del sistema de agua

caliente para el Hotel San Pascual.

Calentadores:

1. Calentador de depdsito
a. Aunque su consumo de energia es mayor, es ideal para climas frios, no
necesitan presion de agua y funcionan con cualquier tipo de llave de
agua.
b. La distancia entre el calentador y la duchas, debe estar a una distancia

no mayor de 20 metros.

2. Calentador de paso
a. Proporcionan agua caliente de forma continua y ademas permiten ahorrar
gas.
b. Se recomienda usar regaderas que no consuman mas de 6 u 8 litros de

agua por minuto.

Analisis de los requerimientos técnicos:

Para lograr con el cometido de la instalacion del calentador de agua para el sistema
de duchas en las habitaciones del Hotel San Pascual, se prevé instalar un calentador
tipo tanque, “American Proline Altos™ , su instalacion requiere de varios requerimientos
técnicos que bajo el andlisis del encargado de mantenimiento y soporte técnico del

hotel, es necesario contar con lo siguiente:

5Este tipo de calentadores poseen un depdsito con un cilindro de almacenamiento, que es en donde el agua se
mantiene caliente. Este es ideal para abastecer varias salidas de agua en las instalaciones.
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Instalacién de calentador tipo tanque:

1. Espacio fisico de 1.5 * 0.5 metros

2. Instalacién de tubos para agua caliente y fria de media pulgada, incrustados en
la pared.

Tubo de metal y pvc de media pulgada.

Llave para tubo de media pulgada

Llave expansiva

Hoja de segueta

Destornillador de pala y estrella

© N o> o K w

Lima plana

9. Nivel

10. Flexémetro

11. Niples (corrugado de calentador)

12. Universal y valvula de retencion cheque

13. Transicion cpvc metal

14. Adaptables machos (galvanizado) para transicién de agua

15. Soldadura o pegamento para pegada en frio o caliente (flujo de drenaje)
16. Cinta de teflon

17.Valvula de seguridad con bulbos para temperatura

Indicaciones y/o recomendaciones:
1. Antes de hacer la instalacion, verificar la altura y centrado de la entrada y salida
de agua, asi como los ejes del calentador de centro a centro para la conexion

del agua (estos tubos deben ser de metal)

2. La medida o longitud de la tuberia que estara dentro de la pared debe ser de

aproximadamente de un metro, desde el calentador a lo interno de la pared.

72



3. El tubo de suministro de agua al calentador tanque, debe tener una llave de
paso que suspendera el suministro de agua fria en cualquier momento, este es

de funcionamiento manual.

4. Verificar que el calentador posea el cheque para calentador, su funcion sera de
evitar que el agua caliente que esta dentro del calentador, se vaya por las

tuberias de agua fria.

5. Instalar la valvula de seguridad, la cual cumplira la funcién de evitar algun tipo

de explosion del calentador y el resto de la tuberia.

6. Drenaje de valvula, se colocara en la salida de la valvula de seguridad, estara
conectada a un tubo de drenaje de la valvula, la misma quedara conectada a

un sifon o drenaje de la instalacion.

Analisis de los requerimientos legales:

La administracion del Hotel San Pascual, solicité informacién a tres diversas empresas
que operan dentro del territorio nacional, con el objeto de obtener algunas ofertas
(cotizaciones), relativas a los precios de calentadores tipo tanque, con capacidad de
80 galones, con caracteristicas como: que su funcionamiento sea con energia
eléctrica, tiempo de garantia, instalacién, servicio posventa, entre otros. Por lo tanto,
la administracion recibié ofertas de empresas que demostraron tener experiencia en el
campo, tiempo de operacion dentro del pais e identificadas ante las entidades
tributarias del pais. Entre los requisitos observados y validados de las empresas
oferentes se verificaron los siguientes. Direccidon de la empresa, numero de
Identificacion tributaria, fecha de constitucion, actividad comercial y sector econémico.

Entre las oferentes estan:
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Soluciones Hidraulicas y Eléctricas de Occidente:

1. Ubicacién: 0 ave. 11-29 zona 5, Santa Cruz del Quiché, el Quiché. Teléfono
78426392

2. Nit: 108394220

3. Tel. 78426392, 49988997

4. Correo Electrénico: infomultiserviciosagualuz@gmail.com

5. Fecha de constitucién: 24/07/2020

6. Actividad Econdmica Principal: venta al por mayor de materiales de
construccion, articulos de ferreteria y equipo y materiales de fontaneria y
calefaccion.

7. Sector econdmico: Comercio.
CELASA, de Todo en Electricidad:

1. Nombre comercial: Celasa Ingenieria y equipos Sociedad Anénima

2. Tipo de Personeria: Sociedad Anénima

3. Fecha de Constitucion: 29/05/1978

4. Tel. 22707777 Ex.1741

5. Correo Electronico: ventas@celasa.com.gt

6. Nit: 1539167

7. Actividad Comercial Principal: venta al por mayor de materiales de construccion,
articulos de ferreteria y equipo y materiales de fontaneria y calefaccion.

8. Sector Econdmico: Comercio

AQUASISTEMAS Sociedad Anénima:
1. Razén o denominacién: AQUASISTEMAS SOCIEDAD ANONIMA
2. Tipo de personeria: Sociedad Anénima
3. Numero de documento de constitucion: 273
4. Tel: 23875500
5. Nit. 8246084
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Correo Electronica: servicios1@aquasistemas.com.gt
Fecha de constitucion: 16 octubre 1996

Fecha de inscripcidn en el registro donde corresponde: 10 diciembre 1996

© ® N o

Actividad econdmica principal: Ventas por mayor de una distribucién por
contrata

10. Sector Econémico: Comercio

Analisis de los requerimientos ambientales:

La instalacion del calentador de agua tipo tanque, asi como la reestructuracién de la
ubicacion de los depdsitos aéreos y redisefio de la red de distribucion de agua para el
uso de las habitaciones, busca cuidar los recursos naturales, principalmente el
elemento agua. Con la instalacién del nuevo sistema se evitara el derrame innecesario
del agua sobre la terraza debido a goteos o fugas que emanen de la tuberia y de los
depdsitos aéreos, la que se calcula que se desperdicia por lo menos un 30% del

contenido de los mismos en una noche.

Logrando, ademas, contrarrestar la pérdida de agua que se consume por algunas
paredes donde se presenta fugas por tuberia en mal estado por varios afios de falta
de mantenimiento y sustitucion. A ello se agrega la fuga de agua en algunos grifos de
las regaderas o lavamanos, los cuales por el mismo motivo dejan escapar el vital

liquido.

La adquisicion e instalaciéon del calentador “American Proline Altos”, vendria a sustituir
la tecnologia actual, la que su uso y dependencia de activacion proviene de un sistema
de cilindro de gas propano. En este caso se deja por un lado el proceso de posible
contaminacion a través de los riesgos que conlleva la activacion del gas, por el de un
sistema eléctrico. El equipo que se adquiera no debe contaminar el ambiente interno
ni externo del hotel, por el contrario, se estara cuidado las caidas de agua en las
duchas de las habitaciones tienen reguladores no solo de temperatura sino de presion,

la que garantiza de alguna manera el buen uso del agua para la higiene personal.
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Analisis de los requerimientos financieros:

La empresa seleccionada por la administracion del hotel, tomando en cuenta factores
como: prestigio y/o reconocimiento en el mercado, marca de los productos, soporte en
repuestos y acceso geografico a las instalaciones de la empresa, es CELASA. El
calentador ofrecido por la organizacién en mencién llena los requerimientos del hotel,
sus caracteristicas tipo tanque de la marca “American Proline Altos”, con capacidad
para 80 galones, tiene un costo unitario de Q. 5,848.72, siento el requerimiento total
de 3 calentadores los que asciende a un costo global de Q.17,546.16; de concretizarse
la adquisicion, la administracién del hotel, negociara algunos factores como: el envio,

forma de pago, garantia del transporte entre otros.

La puesta de solucion implica varios procesos para su ejecucion, la misma tiene una
planificacion de ser llevada a cabo de dos meses, la que se hara en el primer bimestre
(cuarto bimestre del presenta afio 2022). La administracion planifica ese periodo de
adquisicién, debido a que esta demostrado segun libro de control de usuarios del hotel,
hay mayor afluencia de usuarios, e ingresa la época fria de fin de afo, donde la

dotacion de aguan caliente es vital para los usuarios.

Con el apoyo del colaborador del hotel, quien se dedica hacer los arreglos
estructurales fisicos dentro del mismo y con datos aportados por las casas o empresas
que dotarian del equipo para el cambio la reestructuracién del equipo de captacion y
distribucion del agua caliente en las habitaciones del hotel, lograron consensuar en el

siguiente presupuesto:

Estimacion de presupuesto para la solucion de la distribucion y sistema de agua caliente en las
habitaciones del Hotel San Pascual

Cantidad Producto Costo por unidad Total

1 Mano de obra de remodelacion de Q.5,000.00 Q.5,000.00
tanque o pozo de captacion
subterranea con capacidad de
12,000 litros.

250 Ladrillos tayuyos, para ampliaciéon Q. 5.50 Q.1,375.00
de depdsito subterraneo
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Materiales varios, cemento, arena, Q. 2,500.00
piedrin, hierro, alambre de amarre

3 Calentadores tipo tanque con Q. 5,848.72 Q.17,546.16
capacidad de 80 galones

5 Depdsitos rotoplast con capacidad Q. 2,125.00 Q. 10,625.00
de 2,000 litros cada uno.

25 Tubos Pvc, de media pulgada Q.60.00 Q.1,625.00

50 Accesorios (codos, adaptadores, Q.5.00 Q.250.00
uniones, de Pvc) y pegamento en
caliente y frio.

Total Q.38,921.16

Fuente: elaboracion propia, con el apoyo del técnico en mantenimiento y la gerencia del hotel San
Pascual

e Anadlisis:

El costo en que incurrira la administracion del Hotel San Pascual, es significativo, pues
el mismo asciende en promedio a Q.38,921.16 tomando en cuenta que las pérdidas
por retiro de clientes sumaron en el afio 2019, un aproximado de Q. 134,000.00,
equivalente, al retiro de 20 usuarios asiduos del hotel, lo que implica que, en la
actualidad, solo se ocupen en promedio entre 12 a 15 habitaciones; durante una noche
promedio al mes, de las 40 disponibles con las que cuenta el hotel. Se estima que
dicha inversion sea recuperada por la administracion en el término de 5 meses a partir

de su implementacion en el primer bimestre del afo 2023.

ANALISIS DE DECISION

Para la toma de decision de adquisicidén del equipo que vendra a mejorar el sistema
de la distribucién del agua caliente en el Hotel San Pascual, se seleccionaron 3
empresas que cumplieran con los requerimientos basicos relativos a precio, marca,
llenaran las expectativas de calidad, marca, prestigio, soporte técnico, garantia del
equipo y existencia de repuestos del producto a adquirir dentro del mercado local. En
ese sentido se inicia con la cotizacion del calentador marca American Pro Line Altos,

debido a que, segun recomendacion hecha a la gerencia del hotel por parte del
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encargado de mantenimiento técnico, es uno de los calentadores con mayor

durabilidad y prestigio dentro del mercado.

En tal sentido se obtuvieron las siguientes ofertas por parte de las empresas que se

describen a continuacion:

Caracteristicas de la empresa, soporte y/o asesoria posventa y precio de producto de los calentadores
para ser adquiridos por el Hotel San Pascual.

Empresa Datos de la Empresa Caracteristicas del Soporte y/o Precio
Calentador asesoria

Calentador de agua Acompafiamiento
con capacidad para 80 | durante la
galones, 240 V. 4,500 | colocacion y | Q.5,848.72
Watts. Alto “U.S. | soporte post venta
Crafmaster”, con | en la dotacion de

CELASA Tel. 22707777 Ex. 1741 dimension de 59 de | repuestos.

ventas@celasa.com.gt alto * 24 de diametro. Garantia de 1 afio
Nit. 1539167 Suministra agua

caliente a temperatura
constante y admite
que se abran varios
grifos a la vez, sin que
se vea afectada la
temperatura.
Calentador de agua No cuenta con
American Pro Line soporte técnico,

SOLUCIONES Altos, con capacidad | incluye manual de

, para 80 galones, 240 | instalacion, de | Q.6,775.00

HIDRAULICAS Y - .

V. Posee un depdsito | riesgos y

ELECTRICAS DE
OCCIDENTE

Tel. 78426392, 49988997
infomultiserviciosagualuz@gmail.com
Nit: 108394220

con cilindros de
almacenamiento, en
donde el agua se
mantiene caliente, su
accion es rapida para
el consumo en la
ducha o lavamanos,
es ideal para
abastecer varias

salidas de agua.

mantenimiento, 1
afio de garantia,
existe inventario de

repuestos.

Tel: 23875500
Nit. 8246084
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AQUASISTEMAS

serviciosl@aquasistemas.com.gt

Calentador de agua
American Pro Line
Altos, con capacidad
para 80 galones, 240
V.y 4,500 W.

No instalan el
producto, la
garantia es de un

afo y los repuestos

se determina
conforme el
modelo se

mantenga en el

mercado.

Q.6,143.76

Fuente: elaboracion propia, tomado como base los datos de las cotizaciones presentadas por las
empresas oferentes, a la administracion del Hotel San Pascual.

Luego del obtener las ofertas presentadas por las empresas arriba descritas, y

tomando en cuenta los factores ya en mencion, la administracion se tomd la

determinacién de tomar un porcentaje equitativo para poder ponderar hasta el 100%

de satisfaccion en el producto y servicio ofertado por las empresas. En tal sentido a

cada uno de los cinco factores a evaluar se le adjudicé el 20% segun el criterio y grado

de satisfaccion para la administracion del hotel, en base a los requerimientos y

necesidades presentadas en la solucion a implementar. La evaluacion a los oferentes

quedd de la siguiente manera:

Analisis comparativo de las cotizaciones describiendo las ventajas técnicas, operativas, legales,
ambientales y financieras de la solucién que ofrece cada proveedor.

Factor a Ponderacion | Empresa Empresa Empresa
Evaluar para cada CELASA SOLUCIONES AQUASISTEMAS
factor HIDRAULICAS Y
ELECTRICAS DE
OCCIDENTE
Precio 20% 20% 18% 15%
Marca 20% 20% 20% 20%
Soporte 20% 15% 18% 17%
técnico
Garantia 20% 20% 19% 18%
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Repuestos 20% 18% 15% 15%

Total 100% 93% 90% 85%
Ponderacion

Fuente: elaboracién propia, tomado de las cotizaciones presentadas por los proveedores de
calentadores y/o accesorios para la distribucion de agua del Hotel San Pascual.

Tomando en cuenta los factores evaluados, se le presentdé mucho énfasis al precio y
la garantia del calentador ofertado, como segundo término la marca y los repuestos
también figuraron con cierto grado de importancia, y, por ultimo, aunque no menos
importante, el soporte técnico. Esto no implica que para la adquisicion no sea
primordial que la empresa lo preste, pero como se ha venido mencionando en varias
veces, el hotel cuenta con un técnico de mantenimiento el que se a desempefiado por

varios afos, con conocimiento técnico en este tipo de aparatos tecnoldgicos.

La administracién basada en los aspectos ya mencionados, optara por aceptar los
servicios de la empresa CELASA, ya que fue la mejor ponderacion presentd en la
evaluacion de los factores, agregado a ello, dicha empresa ya cuenta con una sucursal
en la cabecera departamental de Quiché, la cual facilita el restablecimiento de alguna
falla técnica del aparato, pudiendo obtener el soporte técnico y la dotacién de

repuestos de manera rapida y efectiva.
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1.

CONCLUSIONES

Con la implementacion de la solucion tecnoldgica del proyecto, se pretende
erradicar hasta el 99% los problemas causados, consecuentemente por la poca
capacidad de captacion de agua en los depdsitos aéreos y subterraneos, la
mala distribucion de las tuberias externas, aunado a ello, el deterioro sufrido por
el tiempo de uso, los calentadores de gas que distribuyen el agua caliente hacia

las 40 habitaciones con las que cuenta el hotel.

Los costos globales que implica la implementacion de la solucidn, mismos que
ascienden a un total de Q.38,921.16 son significativos, tomando en cuenta que
la disminucion de los ingresos en los ultimos 3 afos, han sido de impacto para
la administracion del hotel. Desde el analisis basado en los registros del hotel,
se determina que solo en el afio 2019, se retiraron 20 usuarios inconformes con

el servicio recibido, lo que implicé una pérdida aproximada de Q.134,000.00.

Las ventajas de la solucién propuesta, tendra impacto en diferentes escenarios
del hotel. Se prevé que la recuperacién de los ingresos se incrementara a
medida que se minimicen las quejas por el servicio de suministro de agua
caliente en el hotel. Partiendo de las 12 a 15 habitaciones promedio noche/mes,
hasta completar las 40 habitaciones con las que dispone, logrando alcanzar un
ingreso mensual aproximado de Q.42,000.00, estimandose que la recuperacion

de la inversion, se estaria alcanzando al término del quinto mes del ano 2023
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RECOMENDACIONES

1. Que se tome en cuenta la solucién propuesta y expuesta a la gerencia del
Hotel San Pascual, sobre la implementacion de calentadores eléctricos con
mayor capacidad y desempefio para la distribucién de agua caliente a las
habitaciones. Ademas, que se reemplacen los depdsitos aéreos (rotoplas) y
se amplie el tanque de captacién de agua subterraneo, con lo cual se podra
solucionar los problemas que estos acarrean, minimizando hasta en un 99%

las quejas presentadas por los usuarios.

2. Se recomienda que se tome como opcion de eleccion, al proveedor CELASA,
debido a que es la empresa que cumple con el 93% de aceptabilidad para la
administracion del hotel. La oferta econdmica de la empresa asciende a
Q.5,848.72, la cual esta por debajo de las expuestas por empresas ofertantes
como “Soluciones Hidraulicas”, y “Aqua Sistemas” hasta el 14% menos;
logrando un ahorro en costos para la administracién del hotel de Q.926.28. La
recomendacién no esta fundamentada unicamente en el precio, sino se basa
en el andlisis de factores como: precio, marca, garantia, soporte técnico y
disponibilidad de repuestos, sin obviar que dicha empresa cuenta con una

sucursal local, ubicada en la cabecera del departamento del Quiché.
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ANEXOS

Resumen Ejecutivo:

en la Educacién

UNIVERSIDAD GALILEO
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS, INFORMATICA
Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION
INSTITUTO DE EDUCACION ABIERTA
FISICC-IDEA

GESTION EMPRESARIAL

“Tecnologia para distribucion de agua caliente, en Hotel San Pascual™

Presentado por:
Jorge Alberto Ibafiez Sanchez
Carne IDE 180006887

Previo a3 optar el grado académico de:
Licenciatura en Tecnologia y Administracion de Empresas
Guatemala, 12 septiembre de 2022

2400 “p

UNIVERSIDAD | misicc-oea |

o
Operis

HOTEL SAN PASCUAL

* El Hotel San Pascual esta ubicado en la 7 calle 0-43 zona 1, del

municipio de Santa Cruz del Quiché, departamento del Quiché.

* Empresa de servicio de hoteleria, que busca satisfacer demandas de
todas aquellas personas que le visitan con fines de hospedarse y

pasar la noche en sus instalaciones.

* Cuenta con aproximadamente 55 anos de fundacién, tiempo en el
que su administracion ha experimentado altibajos en su desempefio,
lo que ha servido como un medio de aprendizaje continuo para
afrontar las diferentes vicisitudes que en la actualidad el mercado
hotelero presenta en el departamento del Quiché.
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Recurso Humano

AREA

Admrestrabva

CARGO

Garente
Recapddn

No. DE PERSONAL |

Oparativa

Parsonal tamporal

Limpieza

Lavandena

Parguao
Cortador

Manterimiento

Total

- ] &l & Al ] -

Hotel San Pascual

Gerente

Contador

Encargado de
mantenimiento

[

1

Encargado de
limpieza

Encargado de
lavanderia

Encargado de
parqueo

Baborado poe: Licda. Nataly iania Ibdfee Sinchex
Autorirado poe: Zodla Argentina Sanchez Villegas
Fecha swtorizacion: octubre 2016

Principales Fortalezas

* Ubicacion estratégica, ruta que conduce a 12 municipios del Quiché, y a
100 metros del parque central, a la vista de un promedio de 3000
personas cada dia.

* Reconocimiento empresarial de la Ceiba de Oro en el afio 1995,
colocandolo a la vanguardia entre los 10 mejores hoteles de ese afo.

* Contar con 40 habitaciones, clasificadas de 11 privadas y 29 generales
con capacidad de 75 personas al dia; poniéndolo en ventaja de
capacidad y accesibilidad para los clientes en el 85% del resto de hoteles
locales.
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Principales Debilidades

* Desde su creacion 1965, la administracion no posee un plan que defina la vision y la
misién empresarial, impidiendo la medicién de los avances o retrocesos en los ingresos
durante los ultimos 5 anos.

* Disminucién del 52% de_servicio de habitaciones en el Gltimo trimestre 2019, en
comparacion con el afio 2018, de 25 a 30 habitaciones ocupadas, sélo se ocupan 12
promedio semana.

* Pérdidas de Q.192, 000 acumulados a partir del 2015 al 2019, por cancelacién de 3
eventos promedio por afio, por no contar con suficientes recursos para el arreglo en
conjunto de las 40 habitaciones del hotel en 1 noche por 7 dias continuos.

* Quejas significativas dpor el servicio de agua caliente en las habitaciones, entre los 20
entrevistados (retirados en el 2016), 18 clientes, (90%) no le parece el suministro de
agua, 2 (10%). si esta de acuerdo con el mismo.

Encuesta para determinar el principal problema causal del
retiro de clientes al Hotel San Pascual

Grsfico de resukados de by opnin de clientes retrados del Hotel San Pascual en rebacicn of saracio recitida dentro de sus instalaciones

Opinion de usuarios retirados sobre los servicios del Hotel San
Pascual
X
20 bL]
un
17
it 18
= %
L]
5 4 4
3
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Foarta: dadoracidn propa, tomade de una ancwasta da opinidn via tdeftnica hacha a clentes retiedes an @l afio 2018
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Diagrama de Pareto:

Descripcion sobre los problemas manifiestos en el area operativa del servicio de agua
caliente en las duchas de las habitaciones del Hotel San Pascual.

; - : Frecuencia - Porcentsje

Queja Tipo de Queja Frecuencia i Porcentsje i
1 Temperstura muy fria 8 8 44% 44%
2 Fluido minimo 4 12 22% 66%
3 No cae agua en la ducha 3 15 16% 82%
< Agua fria en lavamancs 1 18 6% 88%
5 | Lentitud del agua en sanitarios 1 17 8% 4%
6 Agua muy caliente 1 18 8% 100%

Total 18
Diagrama de Pareto
20 100%

18 90%

16 80%

14 70%

12 60%

10 50%

8 40%
6 30%
4 20%
: i =
0 Ju— [a— J— 0%
Temperatura Fluido No caeagua Aguafriaen Lentituddel Aguamuy
muy fria minimo  enladucha lavamanos  aguaen caliente
sanitarios
1 2 3 4 5 6

Fuente: Elaboracion propia tomado de la informacion proporcionada en encuesta de opinion
realizada por la administracion del hotel, a clientes retirados en el afio 2019
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Persanal externo

Infrasstructuradata
Tardanzaen

respuesta

Depdsito
ubterrdneo

de hace 60 afios
Estructura frigil

Alto Costo de
réparaciin

+-— Mala ubicacian

depdsitos séreas

Falta de control
preventive

—_—

Restriccian horario | de chentes

Pérdidade senvicio de agua
presidn

4—

Tuberia con fugas Falta de pracesos

ante contingencias

Equipo de baja
Depdsitos paqueiios 4#“"“’ Mata planificacian
E— Descanacimiento
Suministra sctivacin de bamba /  Faltade
Calentadores obsaletos ‘M y calentador capacitaciin
_— - 5
Tecnologia Método

Fuente: elaboracion propia, tomando como referencia lo manifiesto por los diferentes el personal

operativo del hotel (modelo espina de pescado. Kaoru Ishikawa)

Analisis del Problema

La causa principal del problema, esta fundamentada en el
desabastecimiento del servicio municipal de agua, hacia el depdésito
subterraneo de captacion del hotel. La capacidad de dicha
cisterna es de 6 metros cubicos, el que, al estar lleno, se
distribuye en 5 depodsitos aéreos (rotoplast) con capacidad de
2000 litros cada uno. La capacidad de la cisterna (6000 litros)
no es congruente a la cantidad de agua que requieren los §
depdésitos (10000 litros), lo que provoca que, de 2000 litros
requeridos, la cisterna dote inicamente de 1200 litros a cada
depésito; presentando un faltante de 800 litros por cada
cisterna, lo que en total son 4000 litros, provocando que Jos
calentadores colapsen por deficiencia en la distribucion,
otorgando un servicio deficiente a las 26 duchas que se deben
activar al unisono.

Insatisfaccidn

Sistema de
agua
caliente
deficiente
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Propuesta de solucion

La solucion persigue que la administracién del hotel, como
punto de partida y a corto plazo, el reordenamiento de la red de
distribucion de agua (tuberia externa aérea), la adquisicion de 5
depositos (rotoplas) aéreos los que se ubicaran estratégicamente
sobre la terraza del tercer nivel del hotel, la ampliacion del
deposito subterraneo a una dimension de 2*3 metros y una
profundidad de 2.5 metros, para la captacion de agua del servicio
municipal. Se hara la adquisicion de 3 calentadores tipo tanque
con una capacidad de 80 galones de agua. se calcula que el
costo del proyecto esta estimado en Q.65,230.00, inversion que
vendria a minimizar las quejas sobre el mal servicio de agua
caliente, hasta en un 95%, lo que evitaria una pérdida de
Q.18,000.00 mensuales para el hotel. la instalacion esta
programada para el primer bimestre del afio 2022.

Vioclo 83 calietady propedsls para ol Somins b0 38 a0ea calinta on B s slacoess dal Hotal Sae
Pamcad

Fussts Tomado de pagres 2ipe \oabea coee off Clestador paes g 60 gal &500 v 20 vain,

Analisis financiero

El costo en que incurrira la administracion del Hotel San Pascual, es significativo, pues

el mismo asciende en promedio a Q.38,921.16 tomando en cuenta que las pérdidas

por retiro de clientes sumaron en el afio 2019, un aproximado de Q. 134,000.00,

equivalente, al retiro de 20 usuarios asiduos del hotel, lo que implica que, en la

actualidad, s6lo se ocupen en promedio entre 12 a 15 habitaciones; durante una noche

promedio al mes, de las 40 disponibles con las que cuenta el hotel. Se estima que

dicha inversion sea recuperada por la administracion en el término de 5 meses a partir

de su implementacion en el primer bimestre del afio 2023.
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Estimacion de presupuesto de solucion

Presupuesto estimado del proyecto

Cantidad Producto Costo por unidad Total
1 Mano de cbra de remodelacion de Q.5,000.00 Q. 5,000 00
tanque © pozo de captacion
subterranea con capacidad de
12,000 litros
250 Ladrilios tayuyos, para ampliacion Q. 550 Q.1,375.00
de depdsito subterraneo
Matenales varios, cemento, arena, Q. 2.500.00
piedrin, hierro, alambre de amarre
Calentadores tipo tanque con Q 584872 Q17,546 .16
capacidad de 80 galones
S5 Depdsitos rotoplast con capacidad Q. 212500 Q. 10,625.00
de 2 000 litros cada uno
25 Tubos Pvc, de media pulgada Q.60.00 Q.1,625.00
50 Accesonos (codos, adaptadores, Q.5.00 Q25000
uniones, de Pvc) v pegamento en
caliente y frio.
Total Q.38,921.16

Fuente: elaboracion propia, con el apoyo del técnico en mantenimiento y la gerencia del hotel San
j =2

acrsaial

CONCLUSIONES

1. Con la implementacion de la solucion tecnolégica del proyecto, se pretende
erradicar hasta el 999% los problemas causados, consecuentemente por la poca
capacidad de captacion de agua en los depositos aéreos y subterraneos, la
mala distribucion de las tuberias externas, aunado a ello, el deterioro sufrido por
el tiempo de uso, los calentadores de gas que distribuyen el agua caliente hacia
las 40 habitacicnes con las que cuenta el hotel.

2. Los costos globales que implica la implementacion de la solucion, mismos que
ascienden a un total de Q.38,921.16 son significativos, tomando en cuenta que
la disminucion de los ingresos en los ultimos 3 arios, han sido de impacto para
la administracion del hotel. Desde el analisis basado en los registros del hotel,
se determina que solo en €l afio 2019, se retiraron 20 usuarios inconformes con
el servicio recibido, lo que implico una pérdida aproximada de Q.134.000.00.

3. Las ventajas de la solucién propuesta, tendra impacto en diferentes escenarios
del hotel. Se prevé que la recuperacion de los ingresos se incrementara a
medida que se minimicen las quejas por el servicio de suministro de agua
caliente en el hotel. Partiendo de las 12 a 15 habitaciones promedic ncche/mes,
hasta completar las 40 habitaciones con las que dispone, logrando alcanzar un
ingreso mensual aproximado de Q_42,000.00. estimandose que la recuperacion
de la inversion, se estaria alcanzando al término del quinto mes del ano 2023



RECOMENDACIONES

1. Que se tome en cuenta la solucion propuesta y expuesta a la gerencia del

Hotel San Pascual, sobre la implementacion de calentadores eléctricos con
mayor capacidad y desempeno para la distribucion de agua caliente a las
habitaciones. Ademas, que se reemplacen los depdsitos aéreos (rotoplas) y
se amplie el tanque de captacion de agua subterraneo, con lo cual se podra
solucionar los problemas que estos acarrean, minimizando hasta en un 99%
las quejas presentadas por los usuarios.

. Se recomienda que se tome como opcion de eleccion, al proveedor CELASA,
debido a que es la empresa que cumple con el 93% de aceptabilidad para la
administracion del hotel. La oferta economica de la empresa asciende a
Q.5,848.72, la cual esta por debajo de las expuestas por empresas ofertantes
como “Soluciones Hidraulicas®, y “Aqua Sistemas” hasta el 14% menos;
logrando un ahorro en costos para la administracion del hotel de Q.926.28. La
recomendacion no esta fundamentada Gnicamente en el precio, sino se basa
en el analisis de factores como: precio, marca, garantia, soporte técnico y
disponibilidad de repuestos, sin obviar que dicha empresa cuenta con una

sucursal local. ubicada en la cabecera del departamento del Quiché.
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Cotizaciones de tres empresas sobre precio y especificaciones de calentadores, para

el Hotel San Pascual

No. 1. Empresa Soluciones Hidraulicas y Eléctricas de Occidente:

1 LI YE . RO e
0 Avenida 11-29, zona 5, Santa Cruz del Quiché
Correo Electrénico: infomultiserviciosagualuz@gmail.com

Teléfonos: 78426392, 49988997 WhatsApp, 47638282

NIT: 108394220

Cotizaciéon Numero 160-2022
Santa Cruz del Quiché, 09 De junio de 2022
Sefiores:
Hotel San Pascual

Buen dia

Atentamente me dirijo a ustedes, esperando que al recibo de la misma se encuentren cosechando muchos éxitos en sus labores y actividades personales.

Por este medio presento cotizacion requerida, Calentador de agua tipo boiler eléctrico de lamarca AMERICAN PRO LINE americano de 80 galones incluyendo
accesorios y mano de obrapara la correcta instalacion.

Cantidad Descripcién Precio Precio total
unitario

CALENTADOR TIPO BOILER DE 80 GALONESMARCA AMERICAN PRO LINE

1 Q. 5,800.00 Q. 5,800.00
ELECTRICO 220V
MONOFASICO

1 CHEQUE HORIZONTAL PARA AGUA CALIENTE Q. 325.00 Q. 325.00

1 LLAVE DE PASO DE BRONCE PARA AGUA Q. 125.00 Q. 125.00
CALIENTE

1 ACCESORIOS VARIOS DE PVC, CPVCY HG Q. 175.00 Q. 175.00

1 INSTALACION DE CALENTADOR TIPO BOILER Q. 350.00 Q. 350.00
ELECTRICO

TOTAL Q. 6,775.00

NOTA

° El equipo cuentacon 1 afio de garantia por desperfecto de fabrica.

L4 Contamos con repuestos como resistencias y valvulas del equipo cotizado.

° Esta cotizacion tiene vigencia de 15 dias por sujeto a cambios de precios.

————————————————
® Venta, instalacidn, automatizacién, reparacidon y mantenimiento de todo tipo de bombas de agua;
e Perforacidon y mantenimiento de pozos mecdnicos y artesanales;
e Limpieza decisternas;
e Instalaciones eléctricas industriales y residenciales.
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Ficha técnica del Proveedor Empresa Hidraulicas y eléctricas de Occidente

= CONSTANCIA DE INSCRIPCION Y ACTUALIZACION DE DATOS AL REGISTRO TRIBUTARIO UNIFICADO

C-_;L7 SR T N 108394220

DE ON TRIBUTARIA

IDENTIFICACION

Razén o denominacion social:

Tipo de personeria:

Numero de documento de constitucion:

Fecha de constitucion:

Fecha de inscripcion en el registro que corresponde:

Actividad econémica principal :

Sector econémico:
Participacion en Camara Empresarial:
Participacién en Gremial:

SOLUCIONES HIDRAULICAS & ELECTRICAS DE OCCIDENTE
COPROPIEDAD DE EMPRESA

1

24/07/2020

24/07/2020

4663.40 VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION,
ARTICULOS DE FERRETERIA Y EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y
CALEFACCION

COMERCIO

NO

NO

Fuente: Tomado del portal de la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT
https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-tributario-unificado
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No. 2, Empresa Celasa de Todo en Electricidad

CELASA

DE TODO EN ELECTRICIDAD

NIT: C.F.

NOMBRE: JORGE IBAAA:EZ

Teléfono:

Direccion: HOTEL SAN PASCUAL SANTA CRUZ QUICH?
Pago : Efectivo

Validez de la oferta ( 30 ) Dias

Proforma No.2999350
Guatemala ,10-06-2022

Codigo Descripcion Cantidad
COTIZACION

CA00209 CALENTADOR DE AGUA 80 GALONES 240V ALTO ‘AMERICAN PROLINE" 1
005316

NO INCLUYE INSTALACION

GARANTIA DE 1 AA+O

LA GARANTIA DEL MATERIAL ELECTRICO NO CUBRE DAA+OS

CAUSADOS POR MALTRATO, ALTO VOLTAJE, RAYOS,

MALA INSTAALACION O DESCUIDO

NO INLCUYE ACCESORIOS

PRECIOS SUJETOS A CAMBIO SIN PREVIO AVISO
MATERIAL SUJETO A PREVIA VENTA

Precio U. Total

5,848.72 5,848.72

Valor Total Q:. 5,848.72

1741 COMPRA Y CHAT EN LINEA e
° ventas @ 2270-7777 e www.celasa.com.gt ventas@celasa.com.gt o Siguenos
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2999350 10/06/2022
JORGE IBA}IREZ C.F.
HOTEL SAN PASCUAL SANTA CRUZ QUICH!.
30 Dias EFECTIVD
COTIZACION
CAD0209 1 005516 CALENTADOR DE AGUA 80 GALONES 240V ALTD "AMERICAN PROLIME' 9.848.7200 3,848.72

M0 INCLUYE INSTALACION

GARANTIA DE 1 A

LA GARANTIA DEL RATERIAL ELECTRICO ND CUBRE DA§0S
CALISADOS POR MALTRATO, ALTO VOLTAJE, RAYOS,

HALA INSTALLACION 0 DESCUIDD

KO IMLCUYE ACCESORIOS

CINCO MIL OCHOCIENTOS CUARENTA Y OCHO QUETZALES CON 72/100

e nan =

Ficha técnica del proveedor CELASA

CONSTANCIA DE INSCRIPCION Y ACTUALIZACION DE DATOS AL REGISTRO TRIBUTARIO UNIFICADO

C_;JWNIT: 1539167

DE 10N TRIBUTARIA

Razén o denominacion social: CELASA INGENIERIA Y EQUIPOS SOCIEDAD ANONIMA

Tipo de personeria: SOCIEDAD ANONIMA

Numero de documento de constitucion: 159

Fecha de constitucion: 29/05/1978

Fecha de inscripcion en el registro que corresponde: 05/06/1978

Actividad econdmica principal : 4663.40 VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION,
ARTICULOS DE FERRETERIA Y EQUIPO Y MATERIALES DE FONTANERIA Y
CALEFACCION

Sector econdmico: COMERCIO

Participacion en Camara Empresarial: NO

Participacion en Gremial: NO

Fuente: Tomado del portal de Ila Superintendencia de Administracion Tributaria SAT
https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-tributario-unificado
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No. 3 Empresa AQUASISTEMAS

41 CALLE 6-55 ZONA B8 LOCALES BYC

AQUARSISTEMARS :
PBX: (502) 2387-5500 - www.aquasistemas.com.gt

TECNOLOGIA Y CONFORT EN AGUA

Fecha: 13/06/2022

COTIZACION 69130 §

Cliente: JORGE ALBERTO SANCHEZ Asesor: RAUL DELEON
Direccion: Teléfono:

Vigencia Cotiz: Forma Pago:
CANT. CODIGO DESCRIPCION UNITARIO C/DESCUENTO IMPORTE
1 8.00 -005316 CALENTADOR AMERICAN PROLINE E62-30H- 6,678.000000 6,143.76 6,143.760000

Subtotal 5.962.50
Descuento g 477.00
VA 658.26
Total 6,143.76

SEIS MIL CIENTO CUARENTA Y TRES QUETZALES 76/100 M.N.

APLICAN RESTRICCIONES DE DESCUENTO, EN SUS PAGOS CON TARJETA DE CREDITO, DEBITO O CHEQUES PREVISADOS cotizacién-central
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Ficha técnica del Proveedor AQUASISTEMAS SOCIEDAD ANONIMA

J
C::zw NIT: 8246084

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

IDENTIFICACION

Razo6n o denominacion social: AQUASISTEMAS SOCIEDAD ANONIMA

Tipo de personeria: SOCIEDAD ANONIMA

Numero de documento de constitucion: 273

Fecha de constitucion: 16/10/1996

Fecha de inscripcion en el registro que corresponde: 10/12/1996

Actividad econdémica principal : 4610.40 VENTA AL POR MAYOR A CAMBIO DE UNA RETRIBUCION O POR
CONTRATA

Sector econémico: COMERCIO

Participacion en Camara Empresarial: NO

Participacion en Gremial: NO

Fuente: Tomado del portal de la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT
https://portal.sat.gob.gt/portal/consulta-registro-tributario-unificado/
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Calentadores de gas propano con los que cuenta actualmente el Hotel San Pascual, para el servicio
de agua caliente.

Fuente: tomadas de las instalaciones del Hotel San Pascual, area de calentadores
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Modelo de calentador propuesto para el suministro de agua caliente en las instalaciones del Hotel San
Pascual.

Fuente: Tomado de pagina https://celasa.com.gt/ Calentador para agua 80 gal 4500 w 240 v alto,
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Depésitos de agua del material conocido como Duralita, los cuales datan de hace mas de 30 afios,
ubicados en la terraza, segundo nivel del Hotel San Pascual, para el servicio de agua caliente

SN E

= \CUINICA
= MEDICA

=

Fuente: fotografias tomadas de las instalaciones del Hotel San Pascual, depdsitos de agua aéreos
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Modelo de tanque (depdsito rotoplas), propuestos para ser instalados en la terraza, segundo nivel del
Hotel San Pascual, como solucién a la captacion de agua para el sistema de agua caliente.

Fuente: Proporcionado por la empresa Rotoplas Centroamérica https://rotoplascentroamerica.com/

Tanque de Agua Rotoplas 2500 L + Accesorios. Referencia TANA2500

Tanques de Agua Rotoplas son los Unicos con garantia de por vida, ademas de que cuentan con el
Filtro Hydronet, el cual retiene tierra y sedimentos, evitando que se tapen las tuberias y brindando agua
limpia transparente y de la mejor calidad. Precio unitario, el cual incluye accesorios Q.2,125.00
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Plano del primer y segundo nivel (terraza) de la forma en que estan ubicados los calentadores de gas,
los depdsitos de agua (tinacos), depdsito subterraneo y la bomba de agua, del Hotel San Pascual.

PLANTA SEGUNDD NIVEL MOTEL SaN PASCULAL

DA. DEPOSITO DE aGUual
C6 ' CALENTADOR A GAS)
B4 BOMBA DE AGUA
: ccl )
cG l @
—‘—_—___T—-‘ ]
| CIST
‘—FI |
|}
'
1]
]
|}
cCG
- -

Fuente: elaboracion propia, con apoyo del técnico fontanero del Hotel San Pascual.
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Plano del primer y segundo nivel (terraza), con la implementacién de solucién propuesta, donde se hara
una reubicacion estratégica de depdsitos rotoplast, ampliaciéon del depdsito subterraneo y la instalaciéon
de calentadores eléctricos, para el Hotel San Pascual.

PLANTA SEGUNDO NIVEL HOTEL San PaSCual

T: TIMACO DE 1100 Lis @ (™)

CA: CALENTADOR DE @
AGUA B0 GALONES
BA:- BOMEA DE AGUA

st

Fuente: elaboracion propia, con apoyo del técnico fontanero del Hotel San Pascual.
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Guatemala, _30 __de_Marzo de 2023

Sefiores

Universidad Galileo

IDEA

Presente.

Por este medio de la presente YO Jorge Alberto Ibafiez Sanchez que me identificacién nimero de
carné 18009687 y con DPI 3358551611401 actualmente asignado (a) en la carrera:

Licenciatura en tecnologia y Administracion de empresas

"Autorizo al Instituto de Educacion Abierta (IDEA) a la publicacién, en el Tesario virtual de la
Universidad, de mi proyecto de Graduacion titulado:"

Tecnologia para sistema de agua caliente en Hotel San Pascual”

Como autor (a) del material de la investigacion sustentada mediante el protocolo de IDEA.
Expreso que la misma es de mi autoria y con contenido inédito, realizado con el acompafnamiento experto del

coordinador de drea y por tanto he seguido los pardmetros éticos y legales respecto de las citas de referencia y
todo tipo de fuentes establecidas en el Reglamento de la Universidad Galileo

Sin otro particular, me suscribo.
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