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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El problema principalmente se basa en las llamadas que se reciben en el centro de
voz de Grupo Posadas, ya que es el canal mas importante para hacer reservaciones

de los hoteles al contar con un inventario centralizado y en linea.

Como estan centralizados los hoteles y es por medio de linea telefénica para hacer
las reservaciones o saber informacion respecto a ellos, nos vamos a basar en el flujo
de llamada que se recibe en el centro de voz, ya que es de vital importancia brindar
un excelente servicio al cliente para que ellos se sientan seguros de lo que estan
adquiriendo y sepan ademas de las instalaciones con las que cuenta el hotel, como

de los beneficios que van a adquirir al hospedarse en ellos.

OBJETIVO GENERAL.

Dejar huella en cada una de las llamadas como si fuera la Unica que vamos a recibir,
ya que de ello depende si el cliente nos reserva o no, por que brindandole el mejor
de los servicios se lleva una buena impresion de la empresa y garantiza la calidad de

lo que va a adquirir.

JUSTIFICACION.

¢Por que nos inclinamos en brindar un buen servicio en la llamada? La central de
reservaciones es el principal punto de venta como también es el principal canal por el
cual el cliente tiene contacto con la empresa, es por eso que tenemos que brindar un
excelente servicio ya que es la llave para que el cliente tenga una buena impresién
de la empresa y esté seguro que la calidad de lo que esta adquiriendo es lo mejor y

es lo que espera recibir al estar hospedado en el hotel.
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ALCANCES.

La reingenieria Unicamente se basa en el flujo de llamada del centro de voz de grupo
Posadas, ya que es el alcance principal por que es redituable para la empresa por
que incrementa mas la venta por el servicio que brindamos a nuestros clientes, ya

que el agente tiene que dar lo mejor en cada una de las llamadas.

El principal alcance de una buena llamada es la calidad que le brindamos al cliente
las alternativas que le damos, por que no es lo mismo si el cliente nos pide la tarifa
de determinado hotel y nosotros nos limitamos Unicamente a darsela, a que si nos
pide la tarifa, el agente antes de darle Unicamente la tarifa le comenta de las
instalaciones con las que cuenta el hotel, los servicios que puede adquirir el tipo de
habitacién que esta reservando con que cuenta la habitacién y asi mismo poder
ofrecerle si contamos con paquete o promocién en el destino que el elija hospedarse,

o proporcionarle la mejor tarifa disponible del hotel.

El alcance que tiene se ve reflejado en el centro de voz de grupo Posadas, en los
ingresos que se tiene diario, semanal o mensual dependiendo del porcentaje de
llamadas que hubo como las que se hicieron efectivas después pasan un reporte a
corporativo, para que ejecutivos de la mesa directiva verifiquen que todo este en
orden y como han incrementado las ventas de las reservaciones que se realizan en

el centro de voz.

Es fundamental el alcance que se tiene, ya que la central de reservaciones es el
principal punto de venta de los hoteles y para poder tener mayores ingresos
debemos de dar un mejor servicio, recordando asi que toda llamada es una
posibilidad de venta y basandonos en el flujo de llamada que tenemos en la

reingenieria es mas facil y asi podemos hacer la venta efectiva.
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ESPECIFICACIONES.

El centro de voz de Grupo Posadas se divide en departamentos los cuales son: el

area de México, Fiesta 1, Mayoreo, Convenios y Centralizacion, Fiesta Rewards.

De las cuales las areas mas importantes en la que aplica la reingenieria son las areas
de México y Fiesta 1, por lo cual nos vamos a enfocar mas en ellas, ya que estas
areas son las que reciben el tipo de llamada en la que al cliente le interesa saber con
que cuenta el hotel, asi como beneficios y caracteristicas, por lo cual es el tipo de
llamada en la que aplica la féormula de la reingenieria, y en el que lleva el flujo de
llamada correcto en el momento de recibir una llamada y realizar una reservacion
para que tengamos un porcentaje mas alto de seguridad de que el cliente nos va a

reservar.

Esto no quiere decir que las otras areas no sean importantes, pero no influye mucho
la labor de venta ya que son areas especializadas que tienen seguro el tipo de
mercado o el tipo de clientes que se hospedan, por que son tarifas negociadas o ya
establecidas en las cuales el cliente que llama a estas areas ya tiene conocimiento
de ello, voy a dar un pequefio ejemplo de cada una de las areas para darnos una

amplia idea:

- Mayoreo: Tiene un flujo de llamada diferente dado que es principalmente
para agencias mayoristas que son personas que hablan muy frecuentemente y ya
saben perfectamente que es con lo que cuenta el hotel como la tarifa que tiene

negociada y en este caso es una reservacion segura.

- Convenios: Cuando es una llamada convenio el flujo de llamada de este
departamento es diferente ya que es una llamada rapida en la que no se le da mucha
informacién al cliente dado que son empresas que se hospedan muy frecuentemente
y ya tienen una tarifa establecida, por lo cual ya conocen bien el hotel con lo que

cuenta y los beneficios que tienen.
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- Centralizacién: En este tipo de llamada, también se puede basar la
reingenieria en el flujo de llamada, nada mas que en este caso no lo tomo en cuenta
como, el departamento de México o Fiesta 1, ya que es menor el nimero de

llamadas que se recibe.

- Fiesta Rewards: El tipo de llamadas que se reciben en esta area es un tipo
de llamada relacionada mas a la informacion acerca de los beneficios que tienen los
socios Fiesta Rewards por hospedarse con los hoteles y de las recompensas que
pueden adquieren con los puntos que se les han acreditado por las noches de

hospedaje en los hoteles.

- Redenciones: Es un flujo de Illamada diferente ya que se basa
principalmente, en la redencién de puntos de los socios, como puede ser en noches
de hotel, transferencia a linea aérea, articulos, entre otros por eso este

departamento de voz no lo tomamos en cuenta para la reingenieria.

Estos son los cinco departamentos que se tienen en el centro de voz de grupo
posadas, voy a dar una descripcion de los departamentos de: Mayoreo, México,
Centralizaciéon, Convenios y de Fiesta 1, del departamento de Redenciones
Unicamente doy una pequefia sinopsis, como lo pudieron ver en el punto anterior
de Redenciones, por que este departamento no entra en la Reingenieria del flujo de

llamada.
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INTRODUCCION.

- El centro de voz de Grupo Posadas es el medio por el cual se atiende al
cliente de una manera personalizada y es el primer contacto que tiene el cliente con
los hoteles, como también el primer punto de venta, por lo cual es muy importante
proporcionarle una muy buena informacién de nuestros hoteles, caracteristicas,
beneficios, promociones y paquetes que haya en ellos para poder ofrecer la mejor
tarifa disponible y asi el cliente se llegue a hospedar en los hoteles y conozca los

servicios y la calidad que brindamos en ellos.

- Es muy importante brindar un excelente servicio y asi mismo una buena
atencion al cliente, ya que el centro de voz es el canal mas importante de ingresos
de Grupo Posadas, por el cual debe de estar muy bien supervisado, tener una buena

organizacion para que asi no vaya a tener ningun problema la empresa.

- Por el cual es importante también que el personal que lleva a cabo las
Ilamadas en el centro de voz esté laborando con una atmdsfera tranquilla, ya que es
muy importante el trabajo en equipo para poder llevar a cabo el éxito de una

empresa.

- La atencion que debemos de brindar al cliente siempre debe de ser la mejor ya
que de ello depende una empresa y es el cliente quien decide si continua con nosotros o
se cambia a otro hotel, es por eso que es tan importante la llamada ademas al brindar un
buen servicio le damos la importancia que se merece el cliente y esto consiste en que el
cliente tenga total confianza que lo que esta comprando es lo mejor que hay y que va a

recibir la calidad y el servicio que el se merece.
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HISTORIA DE POSADAS.

- La compafia de GRUPO POSADAS inicia sus operaciones en la hoteleria con
la apertura de Fiesta Palace, ahora Fiesta Americana Reforma en el afio de 1970 por
el Dr. Gastén Azcarraga Tamayo. En 1983 POSADAS se convierte en la empresa
hotelera més grande del pais con 13 hoteles en operacidbn que conquistan la

preferencia de mas de un millén y medio de huéspedes.

- Entre los afios de 1984-1988 el aumento de la demanda fortalece a la
industria turistica nacional permitiendo que la empresa crezca y consolide su funciéon
como operadora. También se toman en operacidn otros hoteles. Se lanza el
Programa Comercial Fiesta, que es el primer programa para viajeros frecuentes en

México.

- En el afo de 1989, Gastdon Azcarraga Andrade, hijo del fundador de la
empresa asume la Direccion General de GRUPO POSADAS contabiliza 30 hoteles e
inicia la operacion de hoteles en el sur de Estados Unidos. En 1992 GRUPO POSADAS
se convierte en una comparfiia publica que cotiza sus acciones en la Bolsa Mexicana
de Valores. Después en 1994 Fiesta Americana recibe el World Travel Award por ser
"La Mejor Cadena Hotelera de México" reconocimiento que le otorgan durante varios

afios mas.

- En 1995 una Central de Reservaciones con tecnologia de punta dota a las
marcas de un canal de distribucion que maximiza la venta de cuartos y los ingresos,
al contar con un inventario centralizado y en linea con el que se logra afinar el
servicio al cliente. En 1997 se incursiona en el negocio de propiedad vacacional con
Fiesta Americana Vacation Club. El objetivo de este club vacacional es conquistar

clientes leales durante los siguientes 40 afios.

- También se lanza al mercado la marca Fiesta Inn, primera cadena hotelera
mexicana con servicios Business Class. La compafiia cuenta ya con 39 hoteles y mas
de 9,600 habitaciones, que atienden a dos millones de huéspedes. En 1998 Se
adquiere la marca Caesar Park para Latinoamérica, con lo que se suman hoteles en
operacion en Brasil y Argentina. Paralelamente, se crea una division de GRUPO
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POSADAS en Sudamérica. Nace la marca Fiesta Americana Grand , categoria superior
de la marca Fiesta Americana. Al afo siguiente nace The Explorean, marca hotelera
orientada al segmento de soft adventure. Los primeros hoteles de la cadena son The

Explorean Kohunlich y The Explorean Costa Maya.

- En el afio de 1999 Fiesta Inn sobrepasa su eslabén numero 28 para
consolidarse como la cadena hotelera de mayor crecimiento en Latinoamérica en la
década de los noventa. Abre sus puertas Club Vacacional y al terminar el siglo se
cuenta con casi 60 hoteles en operacion, que atienden a méas de tres millones de

huéspedes procedentes de todos los puntos del planeta.

- En el afio 2000 se lanza Caesar Business, cadena destinada a reproducir,
ahora en Sudamérica, el éxito del concepto Fiesta Inn en México. Y en este mismo
afo la empresa cumple tres décadas de operacion conquistando huéspedes Al
siguiente afio se operan 72 hoteles y asi GRUPO POSADAS alcanza logros histéricos

que lo colocan mas cerca de su propdsito: ser lider hotelero en Latinoamérica.

- La base de datos total del Programa Comercial Fiesta, ahora llamado Fiesta
Rewards, el programa de lealtad de huésped frecuente lider en el mercado mexicano,
crece 38%. Apoyado en este éxito, se lanza en Sudamérica un programa gemelo:

Caesar Rewards.

- Fiesta Americana y Fiesta Inn, rompen récord en la preferencia del
consumidor. Fiesta Americana Vacation Club registra un crecimiento de 90% en su

ndmero de socios y ve aumentar sus ventas 55% contra el afio anterior.

- A finales del afio 2003 La Central de Reservaciones de GRUPO POSADAS se
traslada a la ciudad de Morelia, Michoacan, todavia operando en la ciudad de México
DF, fue en el siguiente afio cuando dejé de operar en México, se centralizaron todos
los hoteles de la cadena Fiesta Americana Grand, Fiesta Americana, Fiesta Inn,
Caesar Park, Caesar Business y The Explorean, por la Central de Reservaciones

Fiesta ya operando Unicamente en la ciudad de Morelia, Michoacan.
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- En el afno 2006 GRUPO POSADAS cumple su propésito y ahora es la
operadora hotelera mas importante en México y Latinoamérica. Cuenta con seis
marcas propias: Fiesta Americana Grand, Fiesta Americana, Fiesta Inn, Caesar Park,
Caesar Business y The Explorean, estas cadenas operan en México, Estados Unidos y
Sudamérica. Ahora GRUPO POSADAS opera 90 hoteles y méas de 17,000 habitaciones

en los destinos de playa y ciudad con mayor afluencia de viajeros.
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HISTORIA DE LA CENTRAL DE RESERVACIONES.

- La central de reservaciones Fiesta de GRUPO POSADAS comenzé a operar en
la ciudad de México, DF. En el afio de 1996 se consolida como el principal canal de
distribuciéon de las marcas, operando con aproximadamente 90 agentes de
reservaciones, en las cuales Unicamente existian dos departamentos que son los de
México y el de Fiesta Rewards antes conocido como Programa Comercial Fiesta que

fue el primer programa para viajeros frecuentes en México.

- El 13 de Enero del 2004 comenzd a operar también, en la ciudad de Morelia,
Michoacan con 30 agentes de reservaciones todos en el departamento de México,

apoyados todavia por la central de reservaciones de México.

- En los 5 meses siguientes contrataron a mas agentes de reservaciones y en
Febrero empezaron a dividir en departamentos especializados: el primer
departamento se llama Fiesta 1 que se dedican a los clientes que llaman de USA,
después en Abril se abren dos departamentos nuevos que son; Mayoreo: se encarga
de las agencias de viajes mayoristas, Convenios: que se encarga de las llamadas de
las empresas que tienen convenio con GRUPO POSADAS, Centralizacion: de las
llamadas que hacen a los hoteles y directamente llegan a la central de reservaciones.
Fiesta Rewards: toman las llamadas de los clientes frecuentes y Redenciones Fiesta:
que se encargan de las reservaciones de los socios Fiesta Rewards, de los puntos
que adquieren por hospedarse en los hoteles de la cadena de GRUPO POSADAS,
estas reservaciones son por medio de puntos. Trabajando con un aproximado de 150

agentes de reservaciones.

- A la fecha de ahora en el afio 2006 la central de reservaciones opera con
tecnologia de punta, dota a las marcas de un canal de distribucién que maximiza la
venta de cuartos y los ingresos, al contar con un inventario centralizado y en linea

con el que se logra afinar un mejor servicio al cliente.

14
FACULTADDECONTADURIAYCIENCIASADMINISTRATIVAS.



- La central de reservaciones Fiesta continta operando en la ciudad de Morelia
con un aproximado de 220 agentes en el centro de voz, siendo ahora el centro de
voz mas grande de México y Latinoamérica como también la operadora hotelera més

importante en México y Latinoamérica.
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HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

- Esta investigaciéon nos ayuda a comprobar como la reingenieria es una
buena herramienta para realizar un cambio en una empresa sabiéndolo aplicar, ya
que comprobamos el crecimiento que tiene la empresa en cuestién monetaria, y la
calidad en el servicio de la llamada ya que el centro de voz es el principal canal de

distribucion de las marcas de GRUPO POSADAS para su venta.

MISION DE POSADAS.

» Satisfacer plenamente las necesidades de sus clientes.
» Por eso cada hotel que operamos debe ser:

“La segunda casa de nuestros huéspedes”

VISION DE POSADAS

“Ser la compairiia hotelera Lider en Latinoamérica”

MISION DE CENTRAL DE RESERVACIONES.

- Apoyar la venta del inventario de las marcas Fiesta Americana Grand, Fiesta
Ameéricana, Fiesta Inn, Caesar Park y Caesar Business, con una red de distribucion
altamente agresiva, eficiente y eficaz; Con estandares de operaciéon de nivel
internacional, que ofrezca diversidad de productos y servicios para satisfacer las

necesidades del cliente interno y externo, logrando asi su preferencia y lealtad.
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COMO LOGRAR LA MISION.

Apoyando con las ventas en la central de reservaciones, durante los 365 dias
del afno.

Ofrecer promociones y paquetes.

Excelente calidad en el servicio.

Brindar Soluciones.
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TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPQ POSADAS

CAPITULO 1.

INVENTARIO CENTRAL DE POSADAS.

COMO CREAR UNA RESERVACION.

4 Central Inventory - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn  VWer  Favoritos  Herramientas  Ayuda
RR¢ Pree[a-8B-0K
Direccion |@ http: #ficp.posadas.com: 7000/cis/

Welcome to the Central Inventory System

v
Nombre de usuirio

Contrasefa.

A Welcome - Microsoft Internet Explorer

[ e o p——
Logout Home ?

User : dtorres, of Channel : I1C DOrigin : CRFR

Reservations
e Seleccions POSCode
« Create Reservation
o Search Reservation

v
Crear reservacion
Buscar una Reservacion

v
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universidad+Michoacéa

n+ad e+s an

s i+nicolas+de+hidalgo
TESIS: RE\NGENERIA EN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

A Stay Info - Microsoft Internet Explorer

Fecha de salida.

Fecha de entrada.

Cédigo de hotel.

ciated Profiles

)
e
e

Channel : I1C

Numero de Noches.

Frequent Guest Code

e
-

Contract Code

> Cdédigo de Promocion.
—® Cdédigo de tarifa Convenio o Neta.

> Codigo de

IATA de Agencia de Viajes.

act Information

—
|

[ Sawe ] [ Clear ] [ Cancel ]

v
Cédigo de Cliente Frecuente.

v
Cédigo de Contrato o descuento.

Last Hame | |

Numero de teléfono
Nombre de la persona que habla
Cddigo de PIF de Agencia de Viajes

vYvyy

L 5 [ Save ] [ Clear ] [ Cancel ]

| »

—» Guardar datos.

i Apellido (s)
Correo Electrénico
Numero de Excellence

—> .z « e e
Cancelar reservacion Yy reiniciar una nueva.

Limpiar pantalla.
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unive

ad+Michoacéan

Departure Date

+d e+s an

s 4 +nicolas+de+hidalago
TESIS: RE\NGENERIA EN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

Curreney

03/29/2006 | [1d | 03/31/2008

[ v

|:| Unavailable

Selected Rates F
Mo rates are sel

FST

Eommen& /

[ view histor

Alter Hotels

N

ect a rate by cliclang the "add’

' button near a rate.

Available Rates:

Note: Raies listed below include a surcharge based on number af adults and children, rates include taxes az well.

BAR
|

Lk
|

3040 MEN 4,520 1,

ACUMULA PUNTOS, KM O MILLAS

5 2806 MXN 1403 1,903
|

520

Tipo de[habitacion.

Tipo de tarifa

»

Tarifa e

Nivel de tarifa

n habitaciéon por noche con impuesto.
Tipo de moneda. <

Calendario de fechas de entrada y salida. «———

Afnade la tarifa a la reservaciéon

v

v

Ocupacion No de adultos y menores.

Tipo de habitacion.
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universidad+Michoacén+de+sant as+a e+

TESES RE\NGENERIA EN EL CENTRO DEVOZ bE GRUPO POSADAS

Resumen de nuestra pantalla anterior.

T TR AT T e e o) e
ERE K ‘mean0es @etame M ) | ] gy (R
T [ Unavaitabie
L] Wisww history

Code

mmmm mqm 2 2808 MEN
Room Stay Cost: 2,806 (MXN)
* Mote: Price reflacts 4 surcharge hﬂsal:l on the number of adults and children, rates include taxes as well
olors

[Epvﬂ | | ClesrSelected Rates | |Beu:i<]
|

jl-
A.;uuul.ﬁmmﬁ. m

Guardar y seguir Nos regresa a la
con la reservacion. primer pantalla.

e amMFa baged on number of adults and childrern, rates include taxes os well

v

Borrar la tarifa seleccionada
y da la oportunidad de
seleccionar una nueva.
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universidad+Michoacén+de+san+nicolas+de

TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

. Saguie ,' Reservation Summary Booked By Contact : D
Total Reservation Cost: 2,806 (MXN)

de tarjeta da credito y NO se regisira en of Hotel &n la
 be hara un cargo de l:ﬂﬂlﬂﬁlls}

. iﬁl!ﬂ hacet la cancelacien de su m-mnunl fmias tardar 4 lnuum FMO umaémnﬁ
ARRIVAL Sizolicita su cancelacion despues de esta fecha, sa le hara un cargn de 40 NIGHT(SL
[El Hotel zolicita un daposite por adetantande por la cantidad de 1.0, HIBHTGHHILWI&M. _
DEP debe sai recibido O daws) AFTER BOOKING Despuas da solicitar su teservasion. Si al deposite na
s recibido en |a fecha espacificada, su reservacion sera cancelada autematicamente,
Ho Restrictions found,
Commission
Room Fzdan
SENERAL ! e
L - 0

— D) Salirnos de la reservacion.
A) Afadir datos personales del huésped.

A

»  B) Ingresar informacién de garantia.

——————————» C) Afiadir comentarios.

—® E) Reservar la habitacion.

22
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universidad+Michoacén+de+sant as+a I

TESE: RHNGENEHAENELCENTRODEVOZDEGRUPOPOSADAS

A) Ingresar los datos mandatarios para la reservacion.

SR, SRA, LIC, DR <

CRFR

MAIN GUEST v | HUESPED NORMAL v

ENRIQUE | | | FERMNANDEZ | GOMEZ |'

Other Program Code

' HOME

PASEQ DE LAS AVES#1 | |LOMAS YERDES | |

MEXICO 11230 | MEXICO v/ |DISTRITO FEDERAL v/
£ T .
'HOME PHONE 1 v|

Efail Address |gperez@yahno.com |

[ -

'iSa\.fe ”_ CIeari{ Cancel ]

55854522 |
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universidad+Michoacé&n+de+san+nic

clas+de+hidalago
TESIS: REINGENERIIA ENEL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

B) En esta pantalla puedes elegir el tipo de garantia de acuerdo a la
reservacion que estés elaborando.

3 Guarantee Info - Microsoft Internet Explorer

Guatanies Numbar

oA AR

RESERVATION HOLD TIME

————® - Puede ser con tarjeta de crédito.

- Deposito.

- Con el programa comercial fiesta o Fiesta Rewards.
- Cupodn.

- Tiempo limite de llegada antes de las 18 Hrs.

24
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| s+de+hidalgo
TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

C) En la siguiente pantalla ingresamos los comentarios de la reservacion
como: Tipo de tarifa, ya sea publica, convenio, neto de intercambio, etc. Siempre lo
enviamos a recepcion.

[ e

User : dto crf Channel : IC Origin : CRFR

Ahds DE LLAVES
AUTORIZACIONES
CAb,

CAJA GRUPQ

CAlA GRUPQ

CAlA GRUPO

CAJA GRUPO

CAlA GRUPQ
CAMNCELACION
CONGRATULATIONS

DBSERVACIOMES
RECEPCION
RESERWACIOMES
RESERWACIOMES GRUFPO
RESERWACIOMES GRUFO
RESERWACIOMES GRUFOD
RESERWACIOMES GRUFD
RESERWACIOMES GRUFO
ROOKM SERVICE
TELEFOMOS

25
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TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

universidad+Michoacan+

D) Para salirnos de la reservacién nos metemos a star over/menu y nos
aparece elegir la razén por la que no nos reservo el cliente. Volvemos a la pantalla
principal.

| —Selecta Reason—
—Selecta Reason—

Astra Zeneca no disponible
|Atencian a clientes
: 1

Consulta de tarifas
Controles TLF
Informaciaon FR
Informacion general

Mo hotel enla plaza
Fe-llamada

Fesistencia al precia
Festricciones hotel

Fevision reservacion

Tarifa negociada no encontrada

Prueha de sistema

26
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TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPQ POSADAS

E) Reservar la habitacion

Como se entero de nosotros.
Nombre del hotel

Book Fesensation

Ta book this rezervation chel the "Boolk” butten, T you want o continue working en the reservabon without beooking i,
ekck "Contmue Werkang " You can always book the reservation later

Pascode
® CRFR. C CEED

Heow did you hear about us? - Please Select — »
: : MEXICO v
Where was thiz reservabon booked fom? —
. Eueh:_u_:t & State- v
Eeason For Tnp - Select 8 Resson — ¥
Confirmaton None v:
Select an emshng e-mal bt
Add a new e-mall address
Book Options: Book Reseration ¥ | []Link Reservation
Book | Continua Warking |
Add Cymments =
o L
v v
Reservar. Seguir trabajando en la reservacion.
» El motivo del viaje Opcidén para mandar por correo ¢——
es placer o negocio. electrénico la confirmacion.

» De que parte nos llama Ciudad y Pais.

27
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universidad+Michoacén+de+san+nicola

s 4 5 | s+de+hidalago
TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

COMO BUSCAR UNA RESERVACION.

Central [0 | Booking ASC
hain Guest
FtdS 1D =
Status —
Haotel

oS

MDIMNG . DESCENDING

Last Chang e

Less than 1 Hour B count Linked

W without PMS 14

L Search J[ Clear” Cancel J

-La manera mas sencilla de buscar las reservaciones es cuando el cliente nos
proporciona los siguientes datos.

»

» = Clave de confirmacion.

- Cuando el cliente no nos proporciona el dato anterior, la segunda opcién de
buscar una reservacién es ingresando los siguientes datos:

Hotel en que se hospeda. <

Apellido de quien nos habla.

vy

Fecha de llegada y de salida.

Resultado de la busqueda.

Segrch Criteria

Arrival Creparture

L, Paraingresar a la reservaciéon

28

FACULTADDECONTADURIAYCIENCIASADMINISTRATIVAS.



universidad+Michoacéa

n+d e+san

a s+

e+ +nicol dge+hidalgo
TESIS: RE\NGENERIA EN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

Modificar la reservacion.

Copiar una reservacion igual. Cancelar la reservacion.

] [ Copy Like Resersation ] [ badify ] [ Cancel ]

Overview

Room Stays

Central ID PMS ID External ID Channel Point of Sale Res Type Status
418278828 11635221 0 Ic CRFR INDIYIDUAL 00 - Reservacion|
Booked by Changed by Booked Last Changed Hotel Arrival Departure
dtorres.crf wpadilla.crf 0324/2006 D3/24/2006 Z:ﬁ g;gﬁ‘a Inn San.0Se  ano006  04M 32006
FoomMts Adults

3 2

Children Suhbtotal Taxes Grand Total currency Trip Reason MKT-Segment

0 55,658 5736 56,354 e 2- BUSIMESS 203- PREFERENCIALF R
Origin Country Origin State Contact’s Name Contact’s Phone

MERIC O DISTRITO FEDERAL HUMBERTO A FERTANES GLUTIERREL 9616142627

Contact's EMail Written Confirmation

Comments Accounting

General Information -#41

Profile 1D

Profile Mame

Results not found

iciated Profiles

FNTHY

Guarantee Infarmatian
Expires  Holder's Mame Hold Time Due Date
05i08 HUMBERTO A FERTAMES GUTIERREZ

- En esta pantalla nos describe quién hizo la reservacion, cuando fue
hecha, cuantos personas que tipo de habitacién, si ha sido modificada, qué
tipo de tarifa es, como se garantiz6, numero de reservaciéon y por qué
departamento fue hecha, nos describe todo acerca de la reservacion.

- Si nos metemos a copiar la reservacion nos pasa a la pagina de hacer
una reservacion.

- Si nos metemos a modificar una reservacion nos pasa a la pagina
donde ingresamos el nombre.
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GENERIA EN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

- Si nos metemos a cancelar una reservacion nos aparece esta pantalla.

- Seleccionamos el motivo de la cancelaciéon <

—» - El nombre de la persona que cancela.

- Anadimos un comentario del motivo de la cancelacion.

Applicable Charges: READ C

CAMCELLATION POLICY

We must recerve your cancellation by 06:00 PR 0.0 day(s) BEFOEE ARRIVAT. After that date, you wall ncur a fee
equals to 1.0 NIGHT{(Z). You wil be asked to forward Cash or Checle

Cancel Eeservation

You are about to cancel the rezervation 438665167, If vou really want to do thus, click "Cancel Eezervation”. I vou do
not want to cancel the reservation, clhick "Do Mot Cancel Eeservation." You must also select a cancellation reason, and
may enter a cancellation comment as well

Cancel Reservation [ Do Mot Cancel Reservation ]

Jplicable Char : AREFULLY (Foom S

CANCELLATION POLICY

We must recetve vour cancellation by 06:00 PII 3.0 day(s) BEFORE ARRTV AT After that date, you will incur a fee
equals to 2.0 WNIGHT(3S). Tou will be asked to forward Cash or Check,

= el Fese on

Tou are about to cancel the reservation 418278828, If yvou really want to do this, click "Cancel Eeservation”. If yvou do
not want to cancel the reservation, click "Do FNot Cancel Reservation." Tou must also select a cancellation reason, and
may enter a cancellation comment as well

—Selecta Reason — v
—Select a Reason — ]

Camhbio de destino
Camhbio de hotel x ubicacidn

Encantro mejor tarifa
Eventos naturales

kotivo personal
Froblemas de transporacian
Frueha de sistema

Reservacion Duplicada

I Cancel Resenvation [ Do Mot Cancel Reservation ]

v
- Cancelar la reservacion
- No cancelar la reservacion.

A
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SHOWCASE
¢, QUE ES SHOW CASE?
- Es una herramienta que nos permite tener toda la informacion relacionada
con la Central de Reservaciones, pero sobre todo aqui podemos encontrar toda la
informacién sobre los hoteles de la cadena, promociones, paquetes, procedimientos,

politicas de cambio y cancelacién y muchas cosas mas.

Como entrar a Showcase.

Showcase [Login]

{ Uszer: |agente
Pazzword; || Cancel

= Usuario

> « Contrasefia

PAGINA PRINCIPAL.

Fila View Help

Lafi] «=200n &8Q
DESTINDS [Pagina Prircpal
E DESTINGS INTE
* DESTINGS MEX Informacion de rutas, carreteras, costo de casetas, distanctas, recorridos, etc..
INFORMACION | http:/ | portal, sck. eob. ma! S tPortal appmanagers Portall Sct?_nfpb=true& pagelabel=E24063
DPERACION GE s T - W =
TELEFONOS DE - ey b % P
TURND ROCTUI iR it \I.:\\l.tl.llll..\\ A
VACANTES AGE
Estos hoteles ya se pueden vender, siempre y cuando 1a estancla aplique a partir de las fechas de apertura o reapertura ~
TIPO DE
CAMBIO Aperturas

FIESTA INN SANTA FE: 03 de Abril, 2006

» Compra: 10.82 FIESTA AMERICANA SANTA FE! 17 de Abril, 2006

» Yenta: 10.83 Reapertyra:
FIESTA AMERICANA GRAND AQUA: 31 de Octubre, 2006

FIESTA AMERICAMA HACIENDA GAL INDO:
Tendra fuera de servicio el Jacuzzi en todas las habitaciones JK y JD hasta el pronfma 30 DE MARZO,
estardn cerradas en sistema, por favor no ofrezcas dste tipo de habitaclén,

Recusrda que si vas a reservar Sulte Gobernadar, Caribean Sulte o Presidencial para FA Grand Coral Beach Cancidn, debes primero
informar a tu Coordinador para confirmar disponibilidad, MO | S sin previa autorizackin aon cuando estén
abiar

http://conectumaps04/

* Las tarifas NETA e INTERCAMBIO no se deben mencionar al cliente *
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DESCRIPCION DE LA PAGINA PRINCIPAL.

infarmacian de rutas, carmbera

bubpp el sk osab s S

tn de cazetas, distanchas; mcartdos, et
i e b s [ SebT afpbedngei popel b ladTaing

s - 3, -
o i ./
¥ —_— N S IAMERICAMA

En esta pagina se muestra informacién de Vacation Club, Explorean, informacion
sobre rutas y distancias de México.

£itos hotales ya s pexdan wendar, skmpea y coanta [ estancla spllgee & partic ¢o las fachas de aperira o raaparbara: -

APSTTE:
FIESTA, (b S2MTA FE: 03 de Abrll, 2006
FIEETS AMERICARE TENTA FE- 1T da Abrill, 3004

B ﬂ!-’\r"ﬂ
FIEETS BMEFFCAMS GRAND ATEIL; 1T de Octubre, 2004

FICSTa AMRIC AR PUACEEMDA GAL IHE0:
Temdrd fusrs di serdich wl Jeoos e todas s habtiaciones JK v S0 basta sl prazimo 30 DE MAR,
sstardn carmatas-an slstama, por faver no cfremcas écta tipe de-hebitacion

Infarsmar & ns Con idinater para confieme dispeediied, F0 PODEWOS CONFIRMADLAS sin pravia amtorizackin ain cuandn §16n

sbriertas o |02

hittp:ffconectumapsl 4/

En este cuadro nos enteramos de la v
informacion de ultimo minuto, de nuevos
avisos o cambios, o cualquier tipo de informacion

TFO DE
CAMEIC,

= Compea: 10.87

& Wenia; 10,07

Fig view  Hel
Lol ==0Hm @ a

i

Aqui encontramos el tipo de Agenda Regresa Padina principal
Cambio de délares al dia
Calculadora Adelantar
Actualizar Busqueda de
v Informacién
Abrir o Cerrar
Directorio.
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DESCRIPCION DE DESTINOS.

Fia View el

Bl - e @Rm S8
[ S TIKICES I TE RRAC R 5 Fagra fincnal
{5 CESTINGE MITERNACIIRALES
AFGEN Trd Informacir: & ratas;
a iR oREsIL AR 24wt T, it
g UsA rifphedroe_gageab
CES TS HEMIT =
IHFORMAL I (T ERRS C R F [

T CLAVES LaDd
+ i CUMPLEARDS CERTRI I CONTACTO
DIRECTORIDS
-
+ & POLITICES INTERKSS TIFG DE
‘.
&

PROCEDAMENTOS MTERHGS CaMEBID
PRDGRAHS O MEERTIVOS AL
PRLATIDRE S

" B ¢ Commpra; 10,82

¢ AEEMOAS Y COMPSREAS

% CERPFCADCE:., CORTERAS v DESCUENTOR & Wpnke T0CER
4 i CONVERRDS
+ il CHELHTDS ¥ RaHaN Tuis
+ @ PITERCAMEIDS
3 WNLTAL ATRREADAS
I VENUITAS MSAZD
+ i PADLIETES v PRChaIrg &
] PROCECEMENTTS
PROGFSMLE DE LEALTAD
+ I PRINECTOS ESPECIALES
TOLEFORE O CHIAGINT
TURMI MOCTURKD
3 i PEDRMADION TURRD NOCTLFAND
{5} VACAKTES AGEMTES

Eibas hikal

Tndra fut

%

Esta parte es la herramienta mas importante, ya que aqui contamos con toda la

informacidn necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo.

- Destinos Internacionales y destinos México:

= Podemos encontrar primero los diferentes paises donde tenemos

hoteles: México, Argentina, Brasil y USA.

= Dentro de cada uno de ellos encontraras los Estados y los diferentes

hoteles que tenemos en esas plazas.

= Seleccionando el hotel deseado encontramos informacién del hotel,
paquetes y promociones que podemos ofrecer en la llamada.
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DESCRIPCION DE INFORMACION.

- Informacion interna de Central de Reservaciones:

= Podemos encontrar toda la informacidon que necesitemos sobre:

e Claves lada.

e Cumpleafios.

e Directorios.

e Guardias.

e Politicas internas.

e Procedimientos internos.
e Programa de incentivos.

e Politica de Vacaciones.

- Operacion general de la Central de Reservaciones Fiesta:

- En este folder podemos obtener toda la infamacién que necesitemos sobre
paquetes, promociones, agencias y compafias con crédito, procedimientos, cuentas
bancarias de hoteles politicas de depédsitos y cancelaciones, informacion de Fiesta

Rewards y muchas cosas mas como:

= Agencias y compafiias.

= Certificados, cortesias y descuentos.
= Convenio.

= Créditos y garantias.

= Intercambio.

= Minutas.

* Paquetes y promociones.

= Proyectos especiales.

34
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La siguiente informacién que encontramos en este cuadro es:

= Teléfonos de emergencia.
=  Turno nocturno.
= [Informacién turno nocturno.

= Vacantes agentes.

35
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MARCAS DE GRUPO POSADAS

TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPQ POSADAS

MARCA HOTELES CATEGORIA LOGOTIPOS
Fiesta Inn 52 Hoteles 4 estrellas FIESTA INN
Fiesta Americana 18 Hoteles 5 estrellas FIESTAMERICANA.
Fiesta Americana 4 Hoteles Gran Turismo
Grand _
_‘ ERICAN
. L%r‘éf"‘
The Explorean 1 Hotel Turismo de S AT
Kohunlich Aventura Wadeiatuis
Fiesta Americana 3 desarrollos Superior HE,S'I'/\[VIEIiI(}’\N:\
Vacation Club turisticos VACATION CLUB
Caesar Park 5 Hoteles 5 estrellas CESAR PARK
AT A R WY
Ceasar Business 7 Hoteles 4 estrellas CHERAR BNESRS
One Hotels Proximamente | = ----------- 5 1

Latitud 19

Préximamente
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CONCEPTO DE LOS HOTELES

FIESTA AMERICANA GRAND.

En 1999 nace Fiesta Americana Grand, una nueva categoria de
servicio disefiada especialmente para el viajero de gran turismo,

donde el lujo, confort y elegancia se combinan en perfecta armonia.

FIESTA AMERICANA.

=
=

FIESTAMERIGANA.

HOTELS + RESGRTS « SUITES

Presente en las principales playas y ciudades del pais, ésta cadena
de hoteles cinco estrellas dispone de todos los servicios para
vacacionar, trabajar, disfrutar, hacer negocios o0 realizar una exitosa junta,
convencién o evento social.

Sin importar el motivo del viaje, garantiza a cada huésped un ambiente animado,
"casual"”, célido y cordial, manteniendo la atencién y eficiencia en el servicio que
demanda el viajero de negocios o placer mas exigente. Combina los trazos que han
dado fama a la arquitectura y tradicién hospitalaria mexicana, con el servicio y
consistencia que caracteriza a los mejores hoteles del mundo. Fiesta Americana
cuenta con Centros de Negocios totalmente equipados y con una seccidon exclusiva:

Fiesta Club, enfocada a ofrecer servicios y privilegios para viajeros conocedores.

FIESTA INN.

&

PIESFAIM Fiesta Inn es el concepto de servicio hotelero disefiado para satisfacer

las necesidades de quienes nos visitan por negocios. Para el viajero

que busca un servicio de calidad, alta eficiencia y funcionalidad en plazas de gran

movimiento comercial y turistico, los hoteles Fiesta Inn ofrecen entre 120 y 160

habitaciones junto con instalaciones funcionales y &areas de trabajo comodas y

agradables, que aseguran al visitante los altos estandares de confort y servicio de la
cadena.

37
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CAESAR PARK.

'if"_i‘:: Por sus altos estandares de servicio durante mas de 20 afos, los
LE‘:T:EJ;&EK hoteles Caesar Park se han ganado el reconocimiento de los viajeros
internacionales de negocios.

Su trato personal y ambiente exclusivo les han valido la preferencia de celebridades
de la politica, el arte y el espectaculo. Caesar Park permite a sus huéspedes vivir el
lujo a través del mas fino trato personal, con especial atencion en los detalles que
hacen Unica a esta cadena. Localizados en las ciudades con mayor desarrollo
econémico de América Latina, estos hoteles se han convertido en puntos de

referencia y centros de reunién para la sociedad local.

CAESAR BUSINESS.

Caesar Business llega a cubrir un espacio desierto de la hoteleria en

) - : . ]
& C? Sudamérica, al introducir a este mercado la categoria de hoteles "
ASAR BUSINESS

Business Class". Ofrecen al viajero de negocios eficiencia, calidad y
funcionalidad bajo una excelente relacién valor precio. Los hoteles Caesar Business
estan localizados en las zonas comerciales e industriales de las ciudades de mayor
importancia econdmica de América del Sur.

"Pensados para la gente que trabaja” los hoteles Caesar Business facilitan el enlace

entre el viajero y sus negocios.

THE EXPLOREAN.

Nacido en 1999, The Explorean ofrece una alternativa de vacaciones a

ﬁ;p[ﬁ’r;m,? las personas que buscan experiencias Unicas en un ambiente de
. exclusividad, "comfort" y servicio de lujo. Este hotel es considerado
como de Soft adeventure, para personas que gusten de actividades como rapel,
veleo, paseo en kayak y bicicleta ademas de otras actividades, el hotel esta
enclavado en la selva a cuatro minutos de Chetumal y cuenta con maravillosos
paisajes, ideal para lunas de miel. Es uno de los dos hoteles con los que contamos

“Todo incluido”.
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VACATION CLUB.

A~ Fiesta Americana Vacation Club es una membresia que ofrece a
FIESTAMERICANA

nuestros socios acceso a cientos de opciones para disfrutar sus
vacaciones de manera flexible.

Representa la mejor forma de generar clientes leales a Grupo Posadas durante 40
afos. Este sistema basado en puntos le permite al socio hospedarse en habitaciones
hoteleras y villas propias del Grupo, asi como de nuestros aliados estratégicos Hilton
Grand Vacation Club y RCI.

Adicionalmente a la amplia gama de opciones y destinos para hospedarse, puede
escoger utilizar los puntos de su membresia para adquirir boletos de avidon y viajes
€en cruceros.

Esta flexibilidad y seguridad convierten a Fiesta Americana Vacation Club en la mejor

opcidn dentro del mundo de las membresias vacacionales.
LATITUD 19
Latitud 19 son exclusivos y sofisticados hoteles para aquellos cuyo
estilo de vida es hacer negocios. (PROXIMAMENTE)

ONE HOTELS

Grupo Posadas lanza su nueva marca One Hotels primera cadena

Class” en México. (PROXIMAMETE)
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TIPOLOGIA DE HOTELES.

> Ciudad - Son hoteles que se ubican en Ciudad y son mas solicitados por

gente de negocios

> Playa - Se encuentran ubicados en las playas y son mas solicitados para

viajes de placer.

> Hibridos - Son aquellos hoteles de Ciudad que por su actividad turistica se
consideran como playa en algunas temporadas debido a la actividad turistica
y la alta ocupacion en las plazas, por esta razén las politicas de depésito y
cancelacion en éstos hoteles se manejan de manera diferente, segun la

temporada.

- Los hoteles hibridos de la cadena son:

1. Fiesta Americana Veracruz.
Fiesta Inn Veracruz Playa.
Fiesta Inn Veracruz Malecén.
Fiesta Inn Morelia.

Fiesta Inn Oaxaca.

o o kM w0 N

Fiesta Americana Hacienda Galindo.
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TEMPORADA.

- Se refiere a las diferentes épocas del afio por las que atraviesa un destino,
también se refiere a los dias festivos, ferias, carnavales, vacaciones, etc... todas las
festividades y ceremonias que se celebran en la ciudad y que hacen que la demanda

del destino varie, estas se dividen en:

= Baja.
= Alta.
= Especial.

ESTRUCTURA BAR.

BAR - Best Available Rate > “Mejor tarifa disponible*

—— Tarifa mas alta

1

—] Tarifa que marca el mercado

\

—— Tarifa mas baja

0o N o g b~ 0N P

. Que es la estructura BAR? Se basa en “Revenue Management”. (Establece las

tarifas, es la forma de maximizar los ingresos)

Tarifa: Es el valor econédmico del servicio o producto que se ofrece, en nuestro caso,

“cuartos noches”
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TIPOS DE

TARIFAS.

Publicas

Se ofrece a cualquier tipo de personas,
incluyendo empresas y agencias de viajes.

Bar

Corporativas

Dias de Fiesta

Consorcio
Negociadas Netas
En general estas tarifas no se ofrecen. El cliente Convenios
las solicita.
Intercambios
Excellence Club
Entertainment
Industria Turistica
Descuento

Tarifas especiales, que se otorgan a ciertos
segmentos y que incluyen un descuento en la
tarifa.

Empleado Posadas

Posadas viaje de Negocios

Posadas Familiares y Amigos

American Express

Posadas Plan de vacaciones
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COMO SURGE LA REINGENIERIA.

Por la necesidad de incrementar el volumen de ventas como mejorar el servicio de la
llamada hacia el huésped y asi retenerlo en los hoteles de la cadena evitando que se
vayan con la competencia esto se logrard a través de cambios radicales en el
desempefio, tomando como las medidas el costo, los tiempos de los ciclos, el servicio
y la calidad, y buscando la mejora de los procesos relacionados con el cliente para

que le agreguen valor real.

Si los administradores quieren compariias agiles, flexibles, diligentes, competitivas,
innovadoras, eficientes, enfocadas al cliente y rentables.

¢Por qué tantas son pesadas, torpes, rigidas, perezosas, lentas, no competitivas, no
creativas, ineficientes, desdefiosas con respecto a las necesidades del cliente y

ademas pierden dinero?

Es por eso que surge la reingenieria ya que todo cambio es bueno para la empresa
que busca un mejoramiento RADICAL de la Institucién, una reorganizacion que le

permita sobrevivir en el mercado global y obtener ventajas competitivas.

LOS OBJETIVOS PRINCIPALES PARA ALCANZAR LA REINGENIERIA.

Mejorar la atencién a las necesidades de los clientes.
Reducir el tiempo de respuesta.
Disminuir los costos

Aumentar la productividad interna

YV V V VY V

Capacitar al personal
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EN QUE CONSISTE SER LEGENDARIO.

El ser legendario es brindar un servicio bueno a los clientes para que asi ellos nos
recuerden siempre, o saber que estamos dejando huella en ellos y asi estamos
promoviendo un servicio legendario que maximiza los ingresos y la retencion del

cliente con nosotros.

COMO VAMOS A PODER SER LEGENDARIOS.

Para poder ser legendario tenemos que seguir un esquema O una estructura de
llamada en la cual nos va a permitir poder hacer la reingenieria. Es una forma de
poder llevar la llamada, que nos va a permitir primero por asi decir poder estudiar al
cliente antes de darle Unicamente la tarifa o lo que el nos esta solicitando, y asi

poder aplicar la reingenieria sin ningdn problema.

QUE BENEFICIO NOS DA SER LEGENDARIO.

El ser legendario es una herramienta que nos ayuda a saber como llevar el flujo de la
llamada, para poder dar la mayoria de las opciones en el menor tiempo posible y asi

nos sea mas facil de poder vender cualquier tipo de habitacion

El ser legendario no es solo dar un buen servicio al cliente, es dar la confianza al
cliente y demostrar que conocemos nuestro producto, tener un trato cordial con el
cliente que le hagamos sentir que somos sus amigos y que confian en lo que le

estamos vendiendo.

Se cuenta con una forma o estructura de como poder llevar la llamada para que los
clientes nos puedan reservar la habitacion, que no permite darle a conocer los
servicios con los que cuenta el hotel asi como las instalaciones del mismo, En el flujo
de llamada que voy a presentar esto no se va a notar pero algo muy importante para
poder ser legendario, es también poder personalizar con el cliente de hecho intimar

con el cliente para que se sienta en confianza y personalizar el producto.
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CAPITULO 2.

La central de reservaciones de GRUPO POSADAS se divide en departamentos o areas
especializadas que nos permite brindar un mejor servicio a nuestros clientes a
continuacion voy a mencionar las areas que conforman el centro de voz, como

también el flujo de llamada que se debe de llevar de acuerdo al tipo de area.

AREA MEXICO

INTRODUCCION.

El area de México es el departamento donde se reciben mas llamadas ya que en este
ndmero es donde toda la gente llama por que es el 01-800 que aparece en todos lo
medios que es por , televisién, revistas, radio, periédicos, etc. por eso es un
departamento muy importante y con un volumen de llamadas muy fuerte.

Los clientes que llaman a este niumero y detecta el agente de reservaciones que es
una persona que llama de una empresa y tiene convenio toma la llamada y al
finalizar la llamada le indica al cliente que le proporciona el niumero de teléfono de el

departamento donde debe de llamar para futuras reservaciones.

OBJETIVO.

Lograr que el agente de reservaciones debe de atender cada una de las llamadas por
lo cual es muy importante que tenga conocimiento de los departamentos en caso de
que lo que el cliente, le consulte algo de la otra area, si hay algo en lo cual el cliente
solicita y el agente no cuenta con el sistema para poder proporcionarle la
informacién, el agente debe de proporcionarle el nimero de el departamento al que

debe de llamar para que le den la informacién correcta.
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AREA ESPECIALIZADA DE FIESTA 1.

INTRODUCCION.

El area de Fiesta 1 es un departamento muy importante dentro del centro de voz de
Posadas, no se recibe tanta llamada como en el departamento de México pero es
igual de importante, en este departamento se atiende al cliente extranjero, y es un
mercado muy fuerte el cual debemos de entender y cuidar muy bien, contamos con
un teléfono 1-800 lada sin costo para clientes del extranjero. Aqui también el agente
debe de detectar si el cliente nos llama de una agencia, empresa o es particular la

llamada.

OBJETIVO.

Lograr que el agente de reservaciones especializado en el departamento de Fiesta 1,
obtenga los conocimientos necesarios para desarrollar las habilidades especificas ya
que este es un mercado mas exigente del cual debemos de saber como poder llevar
la llamada y asi pueda atender de manera eficiente a éste mercado tan importante

para el Grupo.

BENEFICIOS.

Brindar una atenciéon mas personalizada.
Atender a nuestros clientes con prontitud.
Que el tiempo de espera en la linea telefénica sea menor.

Conocer perfectamente lo procedimientos.

YV V VYV V V

Aumento en la productividad.
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AREA ESPECIALIZADA DE MAYOREO.

INTRODUCCION.

Grupo Posadas tiene algunas tarifas preferenciales para aquellas agencias que por su
gran volumen de ventas representan un ingreso alto para el Grupo. Es por eso la
importancia de crear grupos especializados en la central para seguir obteniendo

éstos ingresos y agregar un mayor valor a nuestros servicios.

EN QUE CONSISTE EL AREA DE MAYOREO.

Es un area creada especialmente dentro de la central de reservaciones para atender
especialmente a un nicho del mercado como son las agencias de viajes mayoristas y

las aerolineas.

Asi obteniendo una mejor tarifa negociada por ejemplo:

A) Las agencias de viajes mayoristas tienen tarifas netas.
B) Las aerolineas tienen tarifas negociadas que se establecen en

contratos.

Estas tarifas son muy bajas y se les otorgan gracias a que éstas empresas tienen un
volumen de ventas muy alto. Los beneficios que obtiene la Central de Reservaciones
al crear un grupo especializado en reservaciones de mayoreo es el poder brindar un
servicio de calidad a nuestro nicho de mercado de mayoreo, atendiendo sus

solicitudes y requerimientos con prontitud.
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BENEFICIOS:
Brindar una atenciéon mas personalizada.

>

» Atender a nuestros clientes con prontitud.

» Que el tiempo de espera en la linea telefénica sea menor.

» Los datos solicitados sean Unicamente los necesarios para éste tipo de
mercado.

» Aumento en la productividad.
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AREA ESPECIALIZADA DE CONVENIOS Y CENTRALIZACION.

INTRODUCCION.

Debido a la creciente necesidad de brindar servicios mas personalizados para
nuestros clientes y de crear areas especificas para atenderlos se cred el area de
convenios y centralizacion la cual nos ayuda a optimizar el tiempo en llamada ya que

se sabe que tipo de llamada es la que recibimos y como llevarla a cabo.

OBJETIVO.

Lograr que el agente de reservaciones especializado en el area de convenios y
centralizacion, obtenga los conocimientos necesarios para desarrollar las habilidades

especificas para atender de manera eficiente a éste mercado tan importante para el

Grupo.

¢ QUE ES CENTRALIZACION?

Todos los hoteles de Grupo Posadas los cuales sus teléfonos estan enrutados
directamente al centro de voz, son las llamadas que se van a contestar en esta area

especializada permitiendo asi un mayor flujo en las llamadas que recibamos.

¢QUE SON LOS CONVENIOS?

Los convenios son acuerdos los cuales se llevan a cabo entre una empresa y Grupo

Posadas brindandole una mejor tarifa en los hoteles.
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Las tarifas que se otorgan a empresas con convenio se llaman “Negociadas” las

tarifas convenio en su mayoria son mas bajas que las tarifas publicas y éstas se

otorgan dependiendo de la produccién de cuartos noches que tenga durante un afio

en nuestros hoteles.

EXISTEN DOS TIPOS DE CONVENIO.

» Locales: Son cuando la empresa Unicamente hace un convenio con un
determinado hotel.
» Corporativos: Son convenios que en su mayoria abarcan varios hoteles de la
cadena.
BENEFICIOS.

Los beneficios que se obtienen al tener un numero especial para convenios y

centralizacion son:

YV V VYV V

Brindar una atencién mas personalizada.

Atender a nuestros clientes con prontitud.

Que el tiempo de espera en la linea telefénica sea menor.

Los datos solicitados sean Unicamente los necesarios para éste tipo de
mercado.

Conocer perfectamente los procedimientos.

Aumento en la productividad.
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AREA ESPECIALIZADA DE FIESTA REWARDS.

INTRODUCCION.

Es el programa de viajeros frecuentes desarrollado y lanzado al mercado en 1987
con el nombre de Programa Comercial Fiesta (actualmente Fiesta Rewards), siendo

éste el primer programa de lealtad desarrollado en México.

OBJETIVO.

Lograr que los clientes sepan como poder utilizar los puntos que van acumulando por
las noches de estancia que tienen en los hoteles y de las promociones que contamos

para ellos como clientes frecuentes.

¢QUE ES FIESTA REWARDS?

Fiesta Rewards es el programa de viajeros frecuentes, el cual busca obtener la
lealtad de las personas que viajan por negocios, con un potencial de consumo de 3 o
mas noches de hotel al afio, generando la recompra de los servicios de hospitalidad

ofrecidos por los hoteles Fiesta Americana, Fiesta Americana Grand y Fiesta Inn.

Se divide en dos areas:

a) FIESTA REWARDS: Es el area de atencién a socios donde se proporciona
informacion en general sobre el programa, recompensas que puede solicitar
e informacidon de los puntos acreditados a su cuenta tales como saldos y
vencimientos.

b) REDENCIONES: Es el area que se encarga de la solicitud de las recompensas,

asi como de la administracién de puntos generados por los socios.
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TIPOS DE TARJETAS DE FIESTA REWARDS.

Basico:

Esta tarjeta esta disefiada para viajeros que generan de 1 a 14 cuartos noche en 12

meses en nuestros hoteles.

Oro:

Esta tarjeta esta disefiada para los viajeros de negocios que se hospedan de 15 a 39

cuartos noche en 12 meses en nuestros hoteles.

Platino:

Esta tarjeta esta disefiada para viajeros de negocios que se hospedan 40 o mas

cuartos noche en 12 meses en nuestros hoteles.

VIGENCIA DE LOS PUNTOS DE FIESTA REWARDS

Los puntos de Fiesta Rewards tienen una vigencia de dos afios a partir de la fecha
en que son generados; a excepcion de las tarjetas platino que no vencen mientras el

socio permanezca en este nivel.
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FLUJO DE LLAMADA ANTES Y DESPUES DE LA REINGENIERIA.

INTRODUCCION.

Antes de realizar la reingenieria no habia un flujo de llamada que se debiera de
seguir primero voy a enumerar las preguntas que se hacian en cada departamento
segun el tipo de llamada que se recibia y después voy a enumerar el flujo de llamada

después de la reingenieria para poder realizar una comparaciéon de la llamada.

Recuerden que como toda empresa en este caso nos referimos al de hotel todo
cliente es prospecto de venta, nos podemos basar en cualquier tipo de negocio,
como: banco, zapateria, de comida, etc.... y recuerden que un cliente o una persona,
no pregunta por algo nada mas por saber si ho por que en su mente tiene la idea de
poder adquirir ese articulo y uno como vendedor tiene que saber que toda persona

es una oportunidad de venta y de el vendedor depende si es efectiva o no.

En esta forma de aplicar la reingenieria se basa a que cada persona que llama puede
ser una venta segura ya que de nosotros depende si el cliente se hospeda con

nosotros o no, por la informacién que le brindamos.

En los ejemplos nos vamos a basar en un tipo de llamada, de una persona que
quiere saber la tarifa para algun hotel ya sea de ciudad o de playa, el llama para que
le den informacion sobre tarifas pero todavia no esta convencido si el hotel en el que

el quiere quedarse o en algun otro hotel.

OBJETIVOS.

Nuestros principales objetivos son incrementar los ingresos de la empresa, brindar
una mejor calidad en el servicio de la llamada, dar a conocer a nuestros clientes con
lo que cuentan las instalaciones de los hoteles y hacerle saber por qué seria la
mejor opcidn al hospedarse con nosotros, brindandole un trato mas personal, para
poder hacerlos sentir como si estuvieran en casa, y sigan frecuentando nuestros

hoteles.
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FLUJO DE LLAMADA ANTES DE LA REINGENIERIA EN EL
DEPARTAMENTO DE MEXICO Y FIESTA 1.

INICIO DE LLAMADA.

Agente de reservaciones.
1. Central de reservaciones fiesta (buen dia, tarde o noche) mi nombre es Carlos
Pérez en que puedo ayudarle.
Cliente.
1. Carlos buen dia quiero saber la tarifa en el hotel X
Agente de reservaciones.
2. Claro que si con quien tengo el gusto
Cliente.
2. Mi nombre es Javier Alvarez
Agente de reservaciones.
3. Para que fecha lo requiere
Cliente.
3. Del 23 al 25 de Octubre
Agente de reservaciones.
4. Su llamada es de una empresa, agencia o es particular.
Cliente.
4. Particular
Agente de reservaciones.
5. Disculpe Sr. Alvarez cuenta con el programa Fiesta Rewards.
Cliente.
5. Si mi # de programa Fiesta Rewards es 01E24856 6 no cuento con el
programa.
Agente de reservaciones.
6. Para cuantas personas lo requiere Sr. Alvarez.
Cliente.

6. 2 adultos.
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Agente de reservaciones.
7. Muy bien, la tarifa es de $XXX
Cliente.

7. Gracias. O si la quiero.

En este punto termino, nos vamos a basar hasta que nos soliciten la tarifa, ya que

hasta este punto es el esfuerzo que hace el agente de reservaciones para poder

vender la reservacion.

Aqui puede ser un cliente que solo nos llama para solicitar la tarifa por que quiere

comparar con otro hotel 6 un cliente que ya va decidido a tomarla.
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FLUJO DE LLAMADA DESPUES DE LA REINGENIERIA EN EL
DEPARTAMENTO DE MEXICO Y FIESTA 1.

- Estos son los dos departamentos donde mas se ve reflejada la reingenieria,
el flujo de llamada es el mismo que se debe de seguir Unicamente que en el

departamento de fiesta 1 es la llamada en inglés.

INICIO DE LLAMADA.

Agente de reservaciones.

1. Gracias por llamar a la central de reservaciones fiesta (buen dia, tarde o

noche) mi nombre es Carlos Pérez en que puedo ayudarle.

Cliente.

1. Carlos buen dia quiero saber la tarifa en el hotel X
Agente de reservaciones.

2. Claro que si con quien tengo el gusto
Cliente.

2. De 18 al 20 de Noviembre.
Agente de reservaciones.

3. Claro con mucho gusto Sr. Alvarez para que fecha lo requiere.
Cliente.

3. De 24 al 28 de Septiembre.
Agente de reservaciones.

4. Su llamada es de una empresa, agencia o es particular.
Cliente.

4. Particular
Agente de reservaciones.

5. Disculpe Sr. Alvarez cuenta con el programa Fiesta Rewards.
Cliente.

5. Si mi No de socio Fiesta Rewards es 01E24856 6 no cuento con el programa.
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Agente de reservaciones.
6. Para cuantas personas lo requiere Sr. Alvarez.
Cliente.
6. 2 adultos
Agente de reservaciones.
7. Con motivo de ofrecerle un mejor servicio el motivo del viaje es de placer o
de negocios
Cliente.
7. Viajo de placer 6 nos puede responder que de negocio.
Agente de reservaciones.
8. Disculpe Sr. Alvarez en este hotel ya se habia hospedado anteriormente.
Cliente.
8. No es la primera vez que lo voy a conocer o si ya me he hospedado muchas

veces.

Aqui hago un paréntesis ya que estas dos preguntas son muy importantes en la
llamada ya que nos ayudan para poder identificar al cliente, por que motivo viaja o
si ya conoce el hotel y esto es muy importante para poder hacer la venta de la

habitacion.

- Basadndonos en la pregunta 7 y 8, si el viaje es de placer o de negocio vy si

es la primera vez que se hospeda con nosotros, esto nos ayuda a nosotros para

poder calificar al cliente, saber cual es el principal motivo del viaje, si ya se habia
hospedado con nosotros o no y también nos sirve como estadistica para saber si al

hotel lo visitan méas de placer o de negocios.

- Lo principal para poder obtener la reingenieria es hacerle saber al
cliente los beneficios que tiene él por hospedarse con nosotros asi como también las
instalaciones con las que cuenta el hotel y asi el cliente tenga una mas amplia idea
de lo que esta adquiriendo, voy a dar un ejemplo del flujo de llamada de un hotel de
ciudad y una resefia de hotel de playa ya que es parecido y si el viaje es de placer o

de negocios:
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- Si el hotel es de ciudad y viaja de placer: para poder vender la habitacién
minimo hay que proporcionarle 4 beneficios que tiene por hospedarse con nosotros,
y mas si sabemos que es la primera vez que se hospeda con nosotros.

Volvemos a la pregunta 7 y 8.

Agente de reservaciones.

7. Con motivo de ofrecerle un mejor servicio el propoésito del viaje es de placer o
de negocios,
Cliente

7. De placer
Agente de reservaciones.

8. Disculpe Sr. Alvarez en este hotel ya se habia hospedado anteriormente.
Cliente

8. Es la primera vez 6 ya me he hospedado muchas veces.

Agente, viaje de placer. Bien Sr. Alvarez permitame informarle antes de
proporcionarle la tarifa que este hotel cuenta con alberca, cancha de tenis,
restaurante, bar, y ademas cuenta con una magnifica ubicacién para que usted se
pueda mover facilmente a cualquier parte mi mejor tarifa que tengo disponible es de
$XXX.

- En caso que sea un cliente frecuente que ya se haya hospedado antes o ya

conozca el hotel minimo tenemos que dar dos beneficios ejemplo:

Agente, viaje de negocio. Sr. Alvarez le recuerdo que el hotel cuenta con
alberca y cancha de tenis mi mejor tarifa disponible es de $XXX.
(En ambos casos una vez que ya haya dicho los beneficios inmediatamente
proporcionamos la tarifa)

- Si el hotel es de ciudad y viaja de negocio:

Volvemos a la pregunta 7 y 8.
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Agente de reservaciones.

7. Con motivo de ofrecerle un mejor servicio el propésito del viaje es de placer
o de negocios.
Cliente

7. De negocios.
Agente de reservaciones.

8. Disculpe Sr. Alvarez en este hotel ya se habia hospedado anteriormente.
Cliente

8. Es la primera vez 6 ya me he estado en el hotel anteriormente

Agente, viaje de placer. Sr. Alvarez le informo que este hotel cuenta con
centro de negocio, servicio secretarial, las habitaciones cuentan con Internet y
escritorio por si usted quiere trabajar dentro de su habitacion y la mejor tarifa que le

puedo proporcionar es de $XXX.

Agente, viaje de negocios. Sr. Alvarez le recuerdo que cuenta el hotel con
centro de negocios y servicio secretarial por si lo requiere mi mejor tarifa disponible
es de $XXX.

(Siempre después de haber dado los beneficios debemos de proporcionar la tarifa

esta es una forma de poder llevar acabo la venta)

Si el hotel fuera de playa. Aqui también tenemos que proporcionar como
minimo cuatro beneficios, pero basandose en las caracteristicas e instalaciones con
las que cuenta el hotel de playa, por ejemplo: Sr. Alvarez le informo que este hotel
cuenta con playa, con gimnasio, spa, servicio a la alberca etc.... y en caso de que el
cliente ya lo conozca dos beneficios, en ambos casos siempre que terminemos de dar

los beneficios damos la tarifa.
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Vamos a seguir un poco de lo que llevamos de la llamada, ahora que estamos
haciendo la reingenieria hay varios puntos que debemos de seguir para asi poder ver
en qué es el cambio por ejemplo: debemos de personalizar la llamada por lo menos
tres veces antes de darle la tarifa hablandole al cliente por su apellido, antes de
darle la tarifa le hacemos conocer un poco al cliente con lo que cuenta el hotel para
que sepa que es lo que esta reservando, debemos de tratar de intimar con el cliente
para que tenga mas confianza, debemos sentirnos seguros de lo que estamos
vendiendo y sobre todo saber identificar el tipo de llamada que estamos recibiendo

para basarnos principalmente en ello y no dar otra informaciéon que no corresponde.

Siguiendo con la llamada, voy a presentar dos casos uno en caso de que el cliente
quiera tomar la reservacion sin ningun problema y dos si pone resistencia y quiera

verificarlo primero y llamar después.

Una vez que le damos la tarifa enseguida le decimos al cliente a nombre de quien

tomamos la reservacion, es una pregunta mas facil para que nos reserve.

Agente de reservaciones.
9. A nombre de usted tomamos la reservacién Sr. Alvarez.
Cliente.

9. Si a mi nombre 6 no a nombre de JesUs Macias.

Agente de reservaciones.
10. Le pedimos todos sus datos personales, domicilio, teléfono, correo
electrénico.
Agente de reservaciones.
11. Le pedimos también una tarjeta de crédito como medio de garantia.
Agente de reservaciones.

12. Le decimos si quiere area de fumar o no fumar.
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Agente de reservaciones.

13. Una vez que ya tengamos todos lo datos, le confirmamos la reservacion,
primero se confirma hotel, después a nombre de quien queda la reservacion, las
fechas que entra y sale del hotel, si solicitdé area de fumar, habitacion con vista al
mar etc. Lo que el nos haya solicitado, la tarifa que esta reservando, politica de
cambios y cancelaciones dependiendo del tipo de hotel que reserve, la clave de
confirmacion, la hora de entrada y salida del hotel y al finalizar le preguntamos si

hay algo mas en lo que le podamos ayudar.

En caso de que el cliente ponga resistencia a la reservaciéon, contamos con preguntas

de resistencia para poder hacer efectiva la reservacion.

Agente de reservaciones.

9. Disculpe Sr. Alvarez hay algo que usted esté buscando en particular sobre el
hotel y yo no haya mencionado, que usted quiera saber.
(Esto le pueda ayudar a tomar su decisidon aqui puede ser dar beneficios adicionales)
Cliente.

9. Si estoy buscando X cosa
Agente de reservaciones.

10. Damos los beneficios o lo que el cliente quiere saber sobre el hotel y le

volvemos a preguntar si tomamos la reservacién a su nombre.

- Esperemos que una vez proporcionandole la informacion que él esté
buscando en esta ocasion el cliente reserve la habitacién, entonces seguimos normal
con el procedimiento de la reservacion como los puntos que mencioné anteriormente
de 10 en adelante.

- Si el cliente no quiere la reservaciéon damos un cierre cordial a la llamada

por ejemplo: Sr. Alvarez gracias por haber llamado fue un placer atenderle que
tenga un buen dia.

Este es el flujo de la llamada una vez realizada la reingenieria v es el flujo

de llamada que debemos de sequir para poder tener la venta de la
habitacién.

61
FACULTADDECONTADURIAYCIENCIASADMINISTRATIVAS.



Estos son los departamentos donde hay un mayor incremento de venta y donde
mejor aplica la reingenieria los otros departamentos son mas directos o la gente ya
sabe lo que va a reservar, pero en caso de que haya un cliente que se equivoca de
teléfono y habla a un departamento que no corresponde el agente de reservaciones

tiene que brindar el flujo de llamada para poder hacer una llamada efectiva.
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En los siguientes departamentos voy a dar Unicamente las preguntas que el agente

de reservaciones hace al cliente en la llamada para tomar la reservacion.

FLUJO DE LLAMADA DEL DEPARTAMENTO DE CONVENIOS Y
CENTRALIZACION.

INICIO DE LLAMADA.

1. Saludo adecuado: Gracias por llamar a convenios mi nombre es Carlos
Méndez en que puedo ayudarle.

2. Disculpe Sr. O Srita. Con quien tengo el gusto.

3. Preguntar el niumero de convenio de la empresa.

4. Preguntamos si pertenece al programa de Fiesta Rewards la persona que se
va a hospedar.

5. Para cuantas personas requiere la habitacién, con cama king size o dos camas
matrimoniales.

6. Como el sistema nos da los datos de la direcciéon de la empresa, nada mas le
pedimos el nimero de teléfono al cliente.

7. Una tarjeta de crédito como medio de garantia.

8. Anadimos los comentarios, el nombre de la empresa y de la tarifa que se
reservo.

9. Confirmamos la reservacion.

Esta llamada es muy rapida dado que son socios muy frecuentes que conocen muy
bien los hoteles y ya tienen una tarifa establecida, es por eso que no damos ningln

beneficio.

Aqui cuando confirmamos la reservacion nada mas decimos, nombre del hotel, a
nombre de quien se encuentra, fechas de entrada, la tarifa convenio que se esta
reservando, politicas de cambio y cancelacién y proporcionamos la clave de
confirmacién, como fin de la llamada le decimos al cliente si hay algo mas en lo que
le podamos ayudar, si todo esta bien, gracias por haber llamado y que pase buen
dia.
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En este departamento también se reciben las llamadas del departamento de
Centralizacion, que son las llamadas que los clientes hacen a los hoteles y los
transfieren a este departamento recordemos que todos los hoteles estan
centralizados por lo cual todas las reservacién via voz se toman por la central de

reservaciones.

Si llegamos a recibir una llamada de centralizacidn o de convenios, pero el cliente no
pertenece a una empresa y es de forma particular su llamada, entonces seguimos el
flujo de Illamada del departamento de México 6 Fiesta 1 mencionando Ilo

anteriormente dicho.

Como sabemos si la llamada es de convenio o de centralizacion? Por que en el
mismo teléfono en el que se recibe la llamada viene el departamento por el que

entra.
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FLUJO DE LLAMADA DEL DEPARTAMENTO DE MAYOREO.

INICIO DE LLAMADA.

1. Gracias por llamar a mayoreo buenas tardes le atiende José Romero, en que
puedo ayudarle.

Con quién tengo el gusto perdoén.

De qué agencia nos llama.

Para cuantas personas requiere la reservacion.

Su tarifa neta es de $XXX.

A nombre de quién tomo la reservacion.

No o s ®WN

Le molesto con su numero de teléfono por favor? (aqui al igual que en
convenios el sistema nos da todos lo datos de la agencia)

La habitacion la desea en area de fumar o no fumar.

Afiadimos los comentarios y le pedimos el nUmero de cupén para garantizar la
reservacion.

10. Confirmamos la reservaciéon, primero hotel, nombre de la persona que se
hospeda, fechas de entrada y salida, si solicito area de fumar o no fumar, la
tarifa neta que se esta reservando y el niumero de cupdn con el que se garantiza.
Las politicas de cambio y cancelaciéon confirmamos segun contrato.

11. Le damos el niumero de reservacion y le preguntamos si hay algo mas en lo

que le pueda ayudar.

Este tipo de llamada es muy rapida también Unicamente que puede llegar a ser muy
tardada, por que como son agencias mayoristas solicitan muchas reservaciones, aqui
podemos muchos intimar con el agente de ventas de la agencia de viajes ya que

hablan muy frecuentemente.

La mayoria de las agencias tienen crédito corporativo con los hoteles por lo cual no
pedimos tarjeta de crédito, si la agencia no tuviera crédito con el hotel si se le pide la

tarjeta como medio de garantia.
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FLUJO DE LLAMADA DEL DEPARTAMENTO DE FIESTA REWARDS.

INICIO DE LLAMADA.

Gracias por llamar a Fiesta Rewards, buenas tardes en que puedo ayudarle.
Claro que si con mucho gusto disculpe con quien hablo.

Sr. Rodriguez me puede proporcionar su numero de fiesta rewards por favor.
Su llamada es de una empresa o es particular.

Para cuantas personas requiere la habitacion.

o 0 pr 0N P

Cuando nos da el numero de socio fiesta rewards, el sistema nos da todos sus
datos, nada mas le confirmamos si su domicilio sigue siendo el mismo y le
preguntamos su numero de teléfono.

Un ndmero de tarjeta de crédito como medio de garantia.

8. solicita area de fumar o no fumar.

9. Anadimos comentarios de la tarifa que se estad reservando y qué nivel de
socio es.

10. Le confirmamos la reservacion, hotel, fecha de entrada y salida, a nombre de
quién se reserva, numero de noche y personas que se hospedan, tipo de
aviacion, area de fumar o no fumar, la tarifa que se le esta dando, politica de
cambios y cancelaciones segun tipo de socio que sea.

11. Le damos la clave de confirmaciéon, le decimos hora de entrada y salida del

hotel y si hay algo mas en que le podamos ayudar.

Recordemos que es el tipo de llamada en la que el cliente quiere una reservacion,
pero este departamento se basa mucho en informarle al socio cuantos puntos tiene,
coémo los puede utilizar, para qué le alcanza, cuando tiene sus proximos

vencimientos, cuantas noches le faltan para subir de nivel etc.

En esta area también debemos de realizar el flujo de llamada que realizamos al
hacer la reingenieria, nada mas que aqui como también manejamos mucho lo que es
la informacion al cliente no se ve mucho el cambio pero de todos modos si hay un

aumento de produccion.
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Aqui también preguntamos si nos llama de una empresa por que hay muchos socios
que nos llaman de empresa y hacen la reservacion por este departamento cuando
llega a ser el socio de empresa tomamos el procedimiento de flujo de llamada de

convenios.

Cuando el socio quiere hacer la redencién de una noche, transferencia a linea aérea,
articulo, etc. El agente lo puede transferir al departamento de redenciones y le da el

ndmero de teléfono para futuras reservaciones.

El agente de redenciones toma la llamada y ayuda al cliente a tomar lo que nos esté
solicitando, no ingreso el flujo de llamada de este departamento, por que aqui
ocupamos otro sistema para poder hacer la redencién de puntos y en este

departamento no influye la reingenieria.
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i+ nicol s+de+hidalgo
TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS
CAPITUILO 4.

En seguida voy a presentar las graficas de antes y después de la reingenieria para

que se den cuenta del cambio que se ha tenido.

ESTADISTICAS DE CONVERSION TRES MESES ANTES DE LA
REINGENIERIA.

50.00% —

45.00% —

40.00% —

35.00% —

30.00% —

PORCENTAJES 25.00%

20.00% —

15.00% —

10.00% —

5.00% —

0.00% ! : : :
FESTA1 RESMEX  MAY CONV FR

AREAS CENTRO DE VOZ
MES DE OCTUBRE.
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PORCENTAJES

45.00% —
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35.00% —

30.00% —
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5.00% —

choacén+de+san+nni as+ade+h

c ol hidalago
TESIS: REINGENERIlA ENEL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

0.00%

I I
FIESTA1 RES MEXICO MAYOREO

I
CONVENIOS FREWARS

AREAS CENTRO DE VOZ
MES DE NOVIEMBRE
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TESIS: REINGENERIlA ENEL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS
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TESIS: REINGENERIAEN EL CENTRO DE VOZ DE GRUPO POSADAS

ESTADISTICAS DE CONVERSION TRES MESES DESPUES DE LA
REINGENIERIA.
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AREAS CENTRO DE VOZ
MES DE ENERO

71

FACULTADDECONTADURIAYCIENCIASADMINISTRATIVAS.



universiadad+Mi

PORCENTAJES
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MES DE FEBRERO.
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TESIS: REINGENERIlA ENEL CENTRO DE VOZ DEI GRUPO POSADAS

‘
0.00% \ \ \ \
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AREAS CENTRO DE VOZ
MES DE MARZO.
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GRAFICAS ANTES Y DESPUES DE LA REINGENIERIA.

Estas son las gréaficas que contamos antes y después de haber realizado

reingenieria.

Podemos analizar el cambio y ver que si ha dado resultado la reingenieria.

la

Para poder verlo un poco mas a detalle se muestran los porcentajes para poder
analizarlos mas detenidamente

OCTUBRE

FIESTA1
RES MEX
MAY
CONV
FR

ENERO

FIESTA1
RES MEX
MAY
CONV

FR

33.33%
35.05%
49.79%
43.21%
27.86%

39.09%
36.49%
35.00%
44.12%
26.83%

2005
NOVIEMBRE
FIESTA 1 30.75%
RES MEX 32.03%
MAY 44.78%
CONV 40.78%
FR 19.72%

2006
FEBRERO
FIESTA 1 38.89%
RES MEX 33.89%
MAY 32.88%
CONV 41.24%
FR 27.33%

DICIEMBRE

FIESTA 1
RES MEX
MAY
CONV

FR

MARZO

FIESTA 1
RES MEX
MAY
CONV

FR

32.86%
28.68%
43.50%
38.09%
23.75%

36.10%
30.14%
40.94%
37.60%
25.18%
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ANALISIS DE LAS GRAFICAS.

Aqui podemos apreciar donde se ve realizado mas el cambio es en los
departamentos de México y de Fiesta 1, como lo habia mencionado anteriormente en
estos dos departamentos es donde se ve mas reflejada la reingenieria en el flujo de

llamada y el ingreso de ventas o de conversion de llamada que se tuvo

Aqui subrayo los departamentos de convenios y mayoreo, los porcentajes pueden
ser muy similares como es el caso del departamento de convenios ya que este
departamento es de empresas que mandan constantemente a sus colaboradores a
los hoteles en cuestidén de negocios y esto los hace clientes muy frecuentes que van

ya sea temporada alta o baja por que van por cuestién de negocios

En el departamento de mayoreo si hay cambio, si notamos hubo un mayor ingreso
antes de la reingenieria, dado que en estos meses de fin de afio hay una mayor
demanda de venta por que es periodo de vacaciones o temporada alta para las
agencias de viajes, y en este departamento las llamadas que recibimos son de
agencias de viajes mayoristas, Unicamente recordemos también que aqui no
utilizamos el flujo de Illamada de la reingenieria, por lo he mencionado ya

anteriormente en el flujo de llamada de mayoreo.

En el departamento de Fiesta Rewards, también se nota un poco el cambio que hubo

en los porcentajes y el incremento de ingresos que hay al utilizar la reingenieria.
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CONCLUSIONES.

Se hizo una prueba para comprobar que el flujo de llamada que se efectia en la

reingenieria es correcta y de esta forma darnos cuenta si nos es util llevarla a cabo.

En el dltimo grupo que ingresé en el centro de voz, para el departamento de México,
que es el grupo en el que entran todos primero, en el momento que recibieron la
capacitacion no se les inform6é sobre el flujo de llamada que se lleva en la
reingenieria y a este grupo se le capacité de la manera que se realizaba antes de la
reingenieria, para asi mismo poder darnos cuenta que tanto afecta en la empresa,
nos basamos en los datos de los resultados que se vieron y comprobamos que al no

utilizar el flujo de la llamada de la reingenieria las ventas se vieron afectadas

Se ha observado que mediante un incumplimiento completo del procedimiento
inmediatamente se ve reflejado en una caida de ventas y lo cual nos demuestra que

la reingenieria en el flujo de llamada si nos sirve para la empresa.

Esto nos demuestra que la reingenieria incrementa las ventas al saber utilizarla de
acuerdo al flujo de llamada de la misma y de esta forma poder hacer una empresa

mas competitiva y con una mayor produccién de venta.
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RECOMENDACIONES.

Para poder seguir teniendo éxito en el flujo de llamada que se lleva a cabo en el

centro de voz es necesario:

Por parte del agente reservaciones:

Tratar al cliente con un trato personalizado como si fuera un amigo.
(nunca faltando al respeto)

Saber que todo cliente es una persona diferente para no hacer
mondtona la llamada.

Recordar que un cliente no llamada nada méas por preguntar que tiene
pensado en hospedarse y del cual se puede hacer una venta segura.

Cada llamada que reciba dar el 100%

Por parte de la empresa:

YV V V V

Reforzar los puntos claves a tratar.

Tener Retroalimentacion continua con los agentes de reservaciones.
Hacer monitoreos de las llamadas que se reciben en el centro de voz.
Realizar juntas para poder dar a conocer a los agentes que el esfuerzo
que ellos dan en cada llamada, es efectivo

Dar incentivos a los agentes de reservaciones.
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