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RESUMEN

El turismo es considerado una de las mas grandes potencias econdémicas
en el mundo, es por ello que la hoteleria ingresa directamente dentro de
esta rama como uno de los factores importantes para el crecimiento
econdmico y social, generando empleos de toda indole y es por eso el
gran valor que se debe brindar a este servicio. Todos estos aspectos
dentro de nuestro sector de la hoteleria y la restauracion inducidos por el
ocio, han sido de un punto crucial para el desarrollo y supervivencia del
ser humano.

Por lo tanto el presente trabajo, congrega todo lo referente a los procesos
operativos para hoteles, a través de la descripcion detallada de cada uno
de los departamentos dentro de la hoteleria, con el objetivo de obtener
informacion eficaz, precisa y aplicable dentro de la actividad.

El trabajo alberga gran informacién aplicable para este tipo de actividades.
Finalmente se aportara con un manual, que obtiene reglas, fichas y
ejemplos que tiene como valor y funcion, el ser una guia para las
personas a laborar dentro de cualquier establecimiento hotelero, con el
gran objetivo se brinde un buen servicio competitivo con normas y
estandares de calidad internacional.
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ABSTRACT

Tourism is considered one of the largest economic powers in the world,
which is why the hotel industry enters directly into this field as one of the
important factors for economic growth and social development, creating all
kind of jobs, this is the great value to provide this service. All these
aspects within our field of hotel and restaurant industry induced by leisure,
have been a crucial issue for development and human survival.

Therefore the present study, gathers everything related to business
process for hotels, through a detailed description of each one of the
departments within the hotel industry in order to get efficient, accurate and
applicable information in the hotel business.

It should be emphasized that the present study contains great information
applicable to these activities. Finally, there is a contribution of a manual,
which provides you rules, sheets and examples whose value and function
remain on being a guide for people who work in any hotel establishment,
with the ultimate goal of providing competitive service with international
standards of quality.
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INTRODUCCION

Los tiempos en que vivimos se han caracterizado por la gran aparicion de
cambios en todas las facetas de la vida econdmica, politica y social. Pero
es en esta Ultima década que han aparecido tendencias significativas en
las empresas y organizaciones a nivel mundial. La gran competitividad,
inestabilidades econdmicas, transformaciones de la fuerza laboral, la
tendencia de alcanzar cada vez mas una plena satisfaccion econémica y
fidelizacion del cliente, nos llevan a recapacitar sobre la posicién, de que
se requieren profundos cambios en cuanto al sentido y los valores que
desempefia cada persona con el unico fin de beneficiar a nuestras
empresas.

La importancia que ha desempefiado el recurso humano, crece cuando
solo comprendemos que se logran los objetivos de las empresas, donde
los empleados que las integran, sean trabajadores comprometidos y
motivados en sus actividades laborales.

El elemento principal que se explica dentro de este proyecto, es la
importancia de que el talento humano, transforme en el activo principal de
la organizacion, desempefio y progreso de una empresa hotelera. Los
tiempos han cambiado y el liderazgo y el trabajo en equipo se veran
reflejados en el buen servicio, opiniones positivas, satisfaccion del cliente
y utilidades que la empresa lograra en el transcurso de su funcionamiento.

Es asi que se crea un manual operativo para procesos hoteleros que
sirva de guia para el recurso humano de una empresa, ya que de esta
forma se logrard un correcto funcionamiento y satisfaccion del cliente,
mediante el seguimiento de normas, reglas y estandares de calidad
internacional que requiere y exige el cliente actual.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 15
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA HOTELERIA

1. La Hoteleria

Segun el autor Eduardo Villena, en su libro Técnico en hoteleria y turismo
sostiene que hoteleria, es el conjunto de todos aquellos establecimientos
comerciales que de forma profesional y habitual, prestan servicios de
hospedaje Yy restauracion, ya sean habitaciones o apartamentos, con o
sin otros servicios complementarios, y de acuerdo con las
especificaciones que segun su localizacién, determine la legislacion
vigente en cada pais.

1.1. Reseiia historiada de la hoteleria.

El desarrollo del turismo ha influido considerablemente en la Hoteleria, ha
sido precisamente la evolucion creciente del turismo, lo que ha ido
propiciando el aumento en la demanda de los establecimientos tales
como hoteles, restaurantes, bares, cafeterias, campings, etc.

Nuevamente Eduardo Villena, con su libro Técnico en Hoteleria y Turismo
indica que: EIl turismo como tal nace, entre finales del siglo XVIII y
principios del siglo XIX, basicamente a raiz de la Revolucién Industrial ello
trajo consigo la mayor cantidad de dinero en manos privadas, mas tiempo
libre y facilidad en el desplazamiento, gracias al enorme desarrollo de los
medios de transporte. Con la revolucion industrial, surgen las grandes
fortunas y una clase social; la burguesia, que pasa a ostentar un gran
poder adquisitivo. Esta revolucion también permite grandes avances en el
transporte, con el descubrimiento de la maquina de vapor, por su
influencia desde el primer momento en la evolucién de los trenes y barcos
gue facilitaron el traslado a diferentes lugares. Durante el siglo XIX se dan
las circunstancias para el inicio de los viajes turisticos, de diferente indole
como el conocer lugares diferentes o exoticos, grandes paisajes, gente
con diferentes culturas o recibir tratamientos en balnearios, estos ultimos
eran los destinos mas populares en el inicio en la actividad turistica. La
atraccion de los juegos de azar contribuyé a la creacion de ciudades,
donde se puede jugar libremente, esto generé una muy importante llegada
de viajeros.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 16
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A lo largo de los afios, ha aumentado el nimero de personas que viajan,
por motivos tan diversos como el descanso, el trabajo, las visitas
familiares o personales, el afan por conocer algo diferente como culturas,
gastronomia etc. Es precisamente por la existencia de todos estos
desplazamientos, por lo que aparece la necesidad de abrir
establecimientos que puedan ofrecer a los viajeros alojamiento, comida,
distraccion y otros servicios complementarios a cambio del pago de una
cantidad de dinero, estratificada en distintos niveles, para que puedan
adaptarse a los diferentes presupuestos que reclame el mercado.

Los principales factores que han beneficiado al desarrollo creciente del
sector hotelero son:

- Los ingresos personales que han crecido notablemente en los
paises industrializados.

- Los medios internacionales de transportacion (especialmente el
aéreo), reduciendo los tiempos para realizar los trayectos a precios
cada vez mas accesibles y con mayor comodidad

- Se han ampliado los periodos de descanso y ocio en los paises
desarrollados, con lo que se dispone de mas tiempo para viajar
(Villena, 11-14).

1.2. La Hoteleria en Cuenca.

Acorde al trabajo de investigacion de tesis de las autoras Marcela
Gonzéalez Ordofiez y Lodia Molina Demera. De la universidad del Azua,
con el tema: Industria Hotelera, Resefia histérica de la hoteleria, Servicio
de hoteles en Cuenca. Nos indica que los primeros datos que se tienen
sobre la existencia de alguna clase de alojamiento en la ciudad de
Cuenca es La Casa de la Posadas uno de los mas claros ejemplos de la
arquitectura colonial mejor preservada y portadora de una parte
importante de la historia de la arquitectura de la ciudad Cuenca ubicada
en el barrio de San Sebastian.

A lo largo de la época colonial y durante el siglo XIX la via que llevaba a
Guayaquil salia por el barrio fomentando la actividad comercial de la zona.
Es asi que se ha pensado que La Casa de las Posadas era un lugar que
funcionaba como meson en la época colonial donde descansaban
viajeros y animales, que llegaban a la ciudad, pero no se ha encontrado
documentacion primaria que apoye esta teoria. Por mas de 200 afios la
funcién principal de esta casa ha sido la vivienda, siendo en la actualidad
propiedad del Municipio de la ciudad donde funciona un museo.
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Otros datos que se tienen sobre inicio del servicio de alojamiento en la
ciudad de Cuenca, se remonta a inicios del siglo XX, época en el que el
turismo era muy reducido, ya que muy pocas personas llegaban a la
ciudad y por ello existian pocos hoteles o casas de pensiones.

Miguel Deidan, inmigrante Libanés (de Beirut), fue propietario del primer
Hotel cuencano llamado Royal creado en 1920. Estuvo ubicado en una
casa de tres pisos frente a la Gobernacion, y que durante un altercado
entre civiles y militares fue destruida en su totalidad por estos ultimos.

En 1921 nace Patria Gran Hotel de propiedad del sefior Eduardo Arias
Ramirez, quien toma en arriendo por 6 afos el local, que en un inicio
estuvo ubicado en las calles Simén Bolivar y Padre Aguirre (esquina)
propiedad de un sefior Montesinos y que comenzé a prestar los servicios
de alojamiento y alimentacion. Una vez terminado el periodo, este Hotel
pasa a manos del duefio del edificio y de Luis Arias Argudo.

En 1924 funciona también el Gran Hotel Azuayo perteneciente a la
familia Castillo, de esta forma Cuenca se incorpora a las ciudades
adelantadas que ya poseian estos servicios.

Para 1930 Hoteles como el Cantabrico, el Ecuador y EI Colombia ya
presentaban sus servicios a los primeros turistas y agentes de viajes que
visitaban Cuenca. A finales de este mismo afio se inicié una crisis de
caracter mundial y que la provincia del Azuay también sintié las
consecuencias.

Pasada la recesion y con motivo de la celebracion en Cuenca de un
congreso Eucaristico se crea un nuevo Hotel, Eduardo Arias que inicio el
Hotel Patria, negocia el Hotel Royal y hace el Hotel Viena en el edifico
donde funcioné el Hotel Royal. El Patria se cierra en 1930, y Luis Arias
Argudo hace el hotel Austral de 1930 a 1945.

Entre otros Hoteles de la época podemos mencionar el Hotel Paris
ubicado en la calle General Torres donde actualmente se encuentra el
“Gran Hotel” propiedad de la familia Duran (Gonzales, Molina, 21-41).

En una entrevista® realizada a la Sra. Yolanda De Kouperman, gerente
propietaria del Hotel Crespo de la ciudad de Cuenca, nos comenta lo
siguiente. En 1942 se inaugura el Hotel Crespo, de propiedad de la familia

' ENTREVISTA realizado a al Sra. Yolanda De Kouperman, gerente propietaria del Hotel Crespo de
la Ciudad de Cuenca, 15 Mayo 2011.
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Crespo Heredia, convirtiéndose en un hotel de vanguardia en la ciudad de
Cuenca, pues contaba con una serie de novedades para la época.

Luego de la segunda guerra mundial arriba al pais el sefior Henry Kouperman,
se establece en Salinas donde conoce a la Sra. Yolanda Carrera, con quien
entabla una relacion amorosa y luego contrae matrimonio en el afio de 1952,
posteriormente la familia Kouperman emigra hacia la provincia del Oro donde
crean el primer hotel de la ciudad llamado Hotel Machala, afios posteriores el
matrimonio visita la ciudad de Cuenca, donde quedan fascinados y deciden vivir
en la ciudad.

En 1959 cuando arriban a la ciudad, al inicio la familia decide alquilar el Hotel
Magestic uno de los mas importantes de la época ubicado en las calles Luis
Cordero y Mariscal Lamar, siendo sus mayores clientes los visitadores médicos
de aquel entonces. Luego de los afios el sefior Rafael Ramirez propietario de
una casa del centro de la ciudad, propone al sefior Kooperman la realizacién de
un hotel. Cabe destacar que el sefior Henry Kouperman estudio la profesion de
hoteleria en su natal la ciudad Paris. De esta forma arriendan la casa del sefior
Ramirez y se realizan las adecuaciones correspondientes, un afio después en
febrero de 1963, se inaugura el hotel Cuenca, que constituye un mito en la
historia hotelera de Cuenca, debido a que en el se implementa la comida
internacional (francesa) ademas de ser el Unico lugar de la ciudad donde se
vendia mariscos y platos a la carta, también realizaban eventos como cenas
almuerzos y té de damas, el servicio que ofrecia era de estandar superior.

Al pasar los afios para el afio 1965 adquieren un terreno en Gualaceo donde
crean la primera hosteria llamada Hosteria Gualaceo es asi que ellos dan vida a
la fiesta del durazno y los paseos en barcas en la noche por el rio Santa
Barbara, actividad existente hasta la época.

Para esas fechas ya existia el Hotel Crespo de propiedad de la familia Heredia
Crespo, al fallecimiento del sefior Heredia, los herederos ponen a la venta el
hotel Crespo adquiriendo la familia Kouperman en 1973, quienes invierten
tiempo y dinero en el arreglo de esta casa, para reabrirla y prestar los servicios
de un gran hotel con el mismo nombre Crespo. Siendo en la actualidad el hotel
mas antiguo con 75 afios de existencia en una casa que data de 180 afios y uno
de los mejores hoteles de la ciudad caracterizados por su historia y servicio.

Afos posteriores un grupo de personas de negocios entre ellos el sefor
Guillermo Vasquez, Polivio Vasquez, Cornelio Vintimilla y Salvador Pacheco
Mora, planifican la construccion de un hotel que se proyectara a nivel
internacional naciendo asi el Hotel el Dorado convirtiéndose en el primero hotel
moderno de la ciudad.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 19
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Con la apertura del Hotel el Dorado se inicia la creacion de hoteles
dentro de la ciudad de Cuenca como: el Hotel Presidente,
Conquistador, Italia etc., y es asi que para el afio 2000 nace en el pais
una nueva innovacion hotelera como lo es los Hoteles Boutique, siendo
los pioneros Hotel Mansién Alcazar, Hotel Boutique Santa Lucia y
Hotel Carvallo.

De acuerdo a las investigaciones realizadas en los archivos de Asociacion
Hotelera del Azuay, El primer hotel boutique que se instaura en la ciudad
de Cuenca, es el Hotel Boutique Mansion Alcazar, perteneciente a la
familia Vasquez Alcézar, el cual fue inaugurado en el afio 2000, en una
casa republicana que data de la década de 1870. La casa donde funciona
actualmente la Mansion Alcazar fue adquirida por Guillermo Vasquez, y
obsequia a su hija Rocio Vasquez, que tuvo la idea de hacer de esta
edificaciéon un anexo del Hotel el Dorado lugar donde laboraba. Al ser
contratada por el Gobierno del Presidente Jamil Mahuad y Gustavo Noboa
deja su trabajo en el Hotel el Dorado para ocupar el cargo de Ministra de
Turismo. Tiempo después planea la creacion de un hotel con otras
caracteristicas, por la gran amistad que tenia con decoradores,
arquitectos, realizan el primer y el mejor Hotel Boutique de la ciudad, su
actividad a mas de servicio de hospedaje, era el vender las piezas
existentes en el lugar.

En el afio 2002 el Hotel Boutique Santa Lucia abre sus puertas en una
casa del siglo XIX, en donde sus duefios la familia Vintimilla, deciden
implementar este tipo de hotel que era un concepto implementando en la
ciudad de Cuenca, teniendo la peculiar caracteristica de contar con
servicios personalizados de calidad para cada uno de los huéspedes,
diferenciandolos del resto de hoteles.

Finalmente en el afio 2003, la familia Carvallo, decide abrir las puertas de
un nuevo hotel boutique denominado Hotel Carvallo, en una casa de
estilo republicano. En el momento que se realizan los trabajos de
restauracion de la edificacion nace la idea de crear este concepto de
hotel, debido al auge que empiezan a tener este tipo de hotel de la mano
de la Mansion Alcazar y del Santa Lucia y ademas por la gran arquitectura
de la casa. Cabe mencionar que antes sus duefios tenian pensado
implementar un hotel de menor categoria con un mayor numero de
habitaciones.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 20
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Titulo: Placa del primer hotel en Cuenca.

Fuente: Propia.

Autor: Carlos Sanisaca P.

Normativa para los Hoteles del Ecuador

Segun el Reglamento General de Actividades turisticas, en el capitulo | de
los alojamientos nos indica:

1.3.1.

los
personas

Art. 1.- Alojamiento.- Son establecimientos de alojamiento
dedicados de modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las
alojamiento con o sin otros servicios complementarios.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros y no
hoteleros se determinan por medio del distintivo de la estrella y se clasifica
en atencién a las caracteristicas y calidad de sus instalaciones y por los

servicios que presten.

Art. 3.- Clasificacioén.- De la calificacion otorgada por el Ministerio de Turismo,

los establecimientos pueden optar por la recalificacién, para lo cual el
interesado debe presentar la peticion con los documentos justificativos de la
peticion, luego el departamento de proyectos procede a realizar la
inspeccidn al establecimiento calificado en el que debe determinar si se han

efectuado mejorias (574).

Clasificacion Hotelera.

Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas, en el capitulo |
De los Alojamientos, la clasificacion hotelera es la siguiente:

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez
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Art. 8.- Hoteles.- Es todo establecimiento que de modo habitual mediante
precio preste al publico en general, servicios de alojamiento, comidas y
bebidas y disponga de un minimo de 30 habitaciones.

Debe ocupar la totalidad de un edifico o parte del mismo siempre que este sea
completamente independiente, debiendo construir sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

Art. 15.- Hoteles Residencia.- Es todo establecimiento hotelero que
mediante, precio preste al publico en general, servicio de alojamiento, debiendo
ofrecer adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo efecto podra
disponer de servicio de cafeteria, pero no ofrecera los servicios de comedor vy
tendra un minimo de 30 habitaciones.

Art. 16.- Hotel Apartamento o Apart-hotel.- Es todo establecimiento hotelero
que mediante precio, preste al publico en general alojamiento en
apartamentos con todos los servicios de un hotel, exceptuando los de comedor.
Dispone de un minimo de 30 habitaciones apartamentos y muebles,
enseres, Utiles de cocina, vajilla, cristaleria, manteleria, lenceria etc. Para
ser utilizados por los clientes sin costo adicional alguno. Podra disponer ademas
de cafeteria.

Art.17.- Hostal.- Es todo establecimiento hotelero que mediante precio,
preste al publico en general, servicios de alojamiento y alimentacién y cuya
capacidad no sea mayor de 29 ni menor de de 12 habitaciones.

Art. 18.- Pensién.- Es todo establecimiento hotelero que mediante precio,
preste al publico en general, servicios de alojamiento y alimentaciony cuya
capacidad no sea mayor de 11 habitaciones ni menor de 6.

Art. 22.- Hostal Residencia.- Es todo establecimiento hotelero que mediante
precio, presta al pablico en general, servicios de alojamiento, debiendo ofrecer
adicionalmente servicios de desayuno, para cuyo efecto podra  disponer
de servicio de cafeteria, pero no ofrecera los servicios de comedor y
tendra un maximo de 29 habitaciones y un minimo de 12.

Art. 23.- Hosteria.- Es todo establecimiento hotelero, situado fuera de los
nacleos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que este
dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante
precio se preste servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general,
con una capacidad no menor de 6 habitaciones.

Art. 24.- Refugio.- Es todo establecimiento hotelero, situado en zonas de
alta montafia, en el que mediante precio se preste servicios de alojamiento y

alimentacion al publico en general cuya capacidad no sea mayor de 6
piezas. Podra prestar servicios atreves de habitaciones individuales con
su correspondiente cuarto de bafio, o dormitorios comunes diferentes para
hombres y mujeres que puedan contar con literas.

Art. 25.-Motel.- Es todo establecimiento hotelero situado fuera de los  nucleos
urbanos y proximos a las carreteras, en el que mediante precio, se preste
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servicios de alojamiento en departamentos con entradas y garajes
independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de 6
departamentos, deberia prestar servicio de cafeteria las 24 horas del dia

Art. 26.-Cabafia.- Es todo establecimiento hotelero situado fuera de los
nucleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales, en los que mediante
precio, se preste servicios de alojamiento y alimentacion al publico en
general, en edificaciones individuales que por su construcciéon vy elementos
decorativos estan acordes con la zona d su ubicaciéon y cuya capacidad no sea
menor de seis cabafias.

Art. 31.- Complejos Vacacionales.-Son complejos vacacionales todos
los alojamientos ubicados fuera de los nucleos urbanos, cuya situacion,
instalaciones y servicio permitan a los clientes el disfrute de sus
vacaciones en contacto directo con la naturaleza, facilitando hospedaje en
régimen de pensidén completa, junta con la posibilidad de practicar deportes
y participar en diversiones colectivas por un precio especial.

Art. 35.- Campamentos de turismo o0 camping.-Los campamentos de
turismo son establecimientos no hoteleros y son terrenos debidamente
delimitados y acondicionados para facilitar la vida al aire libre, en lo s que
se pernocta bajo tienda de campafia (carpa) y/o remolque habitable,
mediante precio.

Art. 50.- Apartamentos.- Son todos los establecimientos turisticos no
hoteleros que de modo habitual presenten el servicio de alojamiento  precio.
Entendiéndose que el alojamiento conlleva el uso y disfrute del apartamento, con
su correspondiente mobiliario, equipo, instalacionesy servicios sin que
presenten los servicios de un hotel (Reglamento General de Actividades
turisticas, 574 — 591)

1.3.2. Reglamento General.

Dentro del Reglamento General de Actividades Turisticas, En el capitulo |
de Alojamiento, nos indica lo siguiente:

Disposiciones Generales.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de
los mismos.

Art. 3.- Clasificacién.- los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos.
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1 Hoteles

Hotel 5 a 1 estrellas doradas)
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Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas)

Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas)

Art. 4. Nomenclatura.- La nomenclatura que se utilizara para cada actividad
sera la siguiente:

ACTIVIDAD NOMENCALTURA
Hotel H
Hotel Residencia HR
Hotel Apartamento HA
Hostal HS
Hostal Residencia HSR
Pensién P
Hosteria HT
Motel M
Refugio RF
Complejo Vacacional cv
Campamento
Turistico o Camping Silueta en forma de “carpa” con

indicativo de categoria

Apartamento AP

Cabariia C

Art. 5.- Placas Distintivas.- Todos los alojamientos deberan  exhibir junto a la
entrada principal la placa distintiva que consistiera enun cuadrado de
metal en el que sobre fondo azul turquesa figuraran, en  blanco, la letra o
las letras correspondientes a la actividad que desarrolle el establecimiento, asi
como las estrellas que indiquen su categoria.

El Ministerio de turismo disefiara y elaborara dichas placas y las pondra a
disposicion de los usuarios previo al pago de su valor.
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Art. 6.- Uso de Denominaciones.- Ningun establecimiento de alojamiento
podra usar denominacion o indicativos distintos de los que le corresponden por
su grupo y subgrupo, ni otra categoria que aquella que les fue asignada.

Art. 7.- Modificacion en los establecimientos.- Toda modificacion en la
estructura, caracteristicas o sistema de administracion de los establecimientos,
que pueda afectar a su clasificacién, debera ser notificada  previamente
para su aprobacién al Ministerio de Turismo.

Art. 8.- Hotel.- Es todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio
al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que
relina, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que
le corresponde, las siguientes

a) Ocupar la totalidad de un edifico o parte del mismo, siempre que esta
sea completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias
un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso
exclusivo.

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; vy,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los Hoteles de cincoy cuatro
estrellas deberan ademas cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los
clientes.

b) Ofrecer a los huéspedes dos 0 mas variedades de desayunos.

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en esos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes
gue desean utilizarlos, a razén de una por cada veinte habitaciones,
salvo que se encuentren instaladas en estas. De los efectos introducidos
en dichas cajas fuertes, no sera responsable el alojamiento salvo que
hubiere dolo por parte de este o de sus empleados.

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de
ropa;y,

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a
tltima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.

Art. 54.- No Discriminacién.- Todos los alojamientos seran de libre  acceso al

publico en general, quedando prohibida cualquier discriminacién en la
admision. No obstante, estos establecimientos se reservaran el derecho de no
admitir a quienes incumplan las normas basicas de convivencia
moralidad y decencia (Reglamento General de actividades Turisticas
574 — 576).
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1.3.3. Categorizacion de los hoteles segun el Ministerio de Turismo
del Ecuador.

Maria Angélica Ledn, coordinadora de Gestion Turistica del Azuay, al
referirse sobre el tema de la categorizacion hotelera en el Ecuador indica
lo siguiente:

La categorizacion hotelera dentro del pais presenta muchos vacios, es
importante saber que todos los establecimientos turisticos tiene la obligacién de
sacar sus permisos correspondientes de funcionamiento para posteriormente
realizar la inspeccion y observacion del lugar, finalmente llenar una ficha técnica
gue contiene los servicios y la calificacion correspondiente para determinar que
tipo de establecimiento hotelero es, si son hoteles y las estrellas que contiene,
hostales de primera segunda o lujo, etc. Y es asi que el Ministerio de Turismo
otorgara al establecimiento, el certificado donde constard su categorizacion de
acuerdo a los servicios que presta el lugar.

Lamentablemente en el pais no existe una regulacion ni control periddico sobre
el tema de los letreros y los nombres con los que se realiza la publicidad del
establecimiento, este se debe a la competencia del turismo donde entraria
DUAP y CUP (municipio centralizado con la competencia turistica), que otorga
los permisos y nombres de los establecimientos, descuidando la calificacion
otorgada por el ministerio, por parte de los municipios, y que si una hostal esta
categorizada como tal, puede obtener el nombre de hotel en su publicidad y
rétulos. Para el presente afio, se tiene planes de realizar muchos controles en el
plano del servicio y la calidad de establecimiento turisticos y de como estan
funcionando los servicios con los que realizaron la apertura. Es asi que se daran
los nombres de acuerdo a la ley existente en el pais.

Finalmente indica que es dificil que el ciudadano comprenda, que un hostal no
significa que sea de baja categoria o servicios, los términos de categorizacién
se manejan a nivel mundial. Es asi que se continuara luchando y exigiendo que
se respete el nombre y la categorizacion otorgado por el Ministerio de Turismo, y
gue no se cologue ni realice la publicidad con nombres que no corresponden,
caso contario existiran sanciones.’

2 ENTREVISTA, realizada a Maria Angélica Ledn, coordinadora de Gestién Turistica del Azuay,
Cuenca 13 de febrero 2012.
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FICHA REGISTRO DE DATOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

REGISTRO DE DATOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

Art.21. Los datos

Y DE ESTAOISTICA

. i
ninguna especie, ni podrén ser utilizados para otros

o

para efecto de

y censos son de caricter reservado; en consecuen
s “hpas i g

fines como de t peidn,
estadistico o censal.

estadisticas nacionales de turismo, sujeta al principio de confidencialidad.
L

s CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION
TG OF Todai prop por Ud. es estri ial; por Io @nto, no en forma , ni podra
TURISMO utilizarse para fines tributarios u otros que no n estadisticos
‘- LEY DE TURISMO
Art 57, Las que ejerzan tienen la de i de Turismo o a sus delegados la informacién que permita la elaboracion de las

no podran darse a conocer informaciones individuales de
general, para cualquier objeto distinto del propiamente

I. INFORMACION GENERAL

1. 1dentificacion:
Fecha Establecimiento

Nombre del establecimiento

T cantén

Provincia
Direccién .
Fax E-mail

Nombre del propietario
Nombre de la actividad
Tipo de actividad

Nuevo (]

RegnstradoD Registro No.

RUC
X )

Parroquia rural o ciudad

i Pag- web.

Nombre representante legal
Pertenece a cadenas (nombre)
Pertenece a franquicias (nombre)

Folio No.
Latitud
Longitud

T (-

Teléfono

Sector

Categoria Afiliacién a camaras (nombre)
2 Tipo de organizacién 3. El establecimiento es: 4. El local donde funciona es:
1 Persona natural O 1 Principal 3 1 Propio £33
2 Persona Juridica () Especifique 2 Sucursal () 2 Arrendado (.
3 Cedido ()
Il TECNOLOGIA DISPONIBLE
s. 6. 7.Siel es de camas y plazas tiene?
Tipo cep BC TOTAL [CAMAS |[PLaza |Tve NEV AIRE |TELEF |[SECADORA |MuSICA
1 Conmutador (] 1 calgeros (3] 1 sencilias
2 Planta telefénica (] 2 Piantas eléctricas (] 2 matrimoniales
3 Fax (]| 3 Trituradora de desechos{__)| 3 Dobles
4 Equipos audiovis [:] 4 Cuartos frios 3] @ Triple
5 Computadores ()] s Tanquereserva agua ()| S Cuadruples
6 Equipos de segur. (]| 6 Vehiculo trans. tunstas ()| 6 Suites
7 Musica ambiental (3| 7 Tratam. aguas servid. ()| 7 Suite presidencial
8 Ascensores O] sv 8 Apar
9 Otro (especif) 9 Planchadora industrial [__]| 9 Cabanas
Tipo de gas 10 Sist Central. de gas D 10 Otro (especif)
—
Titulo: Ficha de registro de datos de los establecimientos turisticos.
Fuente: Ministerio de Turismo del Azuay.
Autor: Ministerio de Turismo del Azuay.
8.El dispone de espacio para..? 10. Indique si el 111.Siel presta servicio de V. ECONOMICOS (SOLO PARA mssssuensm

1. Campamento

2 Remolgues

000

dispone de los siguientes servi- kahmenlos y bebidas, cual es su especialidad?

clos complementarios..? |

15.- Monto de ventas del servicio registradas |

el afio anterior..? |

]

16.- Monto total de remuneraciones

pagadas el afio anterior..?
F

]

TRANSPORTE TURISTICOS DE PASAJEROS

16 Juegos in‘anties

17. Monto del gasto total en insumos

y administrativos del afio anterior..?

——

18. Valores a cancelar |

Por tunc. de afio vigente |

Por func. de afos antero )
Por diferen de reclasificac.

Total 2 cancelar

19, Monto de la inversion inicial

a) Terrestre

17. Otres {epecifique) 13. Cudles son los destinos mas vendidos y

1. Servicio intemacional de itinerario fegular

3. Otros. 1. Nacional O
II. SERVICIOS Parqueadero O [? inemaciona O
9. Identifique los servicios que presta el establecimiento, y su capacidad 2 Piscina O 3. Rapida CW
] 3 Midromasaje / lurco, sauna (@] 4. Vegetanana f:"
Resiaurante ()] 4. Gimnasio [ |5 Ows ()
2 Cafeteria () 5. Pelugueria 0O
3 Fuentes de Soda O 6 Lavanderia 0 12. Si ! establecimiento es una agencia de
4 Bar O [ | 7. Cajatuerte (@) viajes, cudles son los productos mas vendidos?
5 Di a 8. Servicio médico 0O
5 Pefia a 9. Boutique O  |Producto 1 Nacional 2
7. Sala de baile O L 10 Banco D ‘< Sol playa 0 0O
8 Sala de reuniones o uso multiple. (o] | (m 0O o
9. Sala de recepciones y banquetes. O 0O 3 Salud = (]
10 Pistas de patinaje O O 4 Congreso cientifico 0 o
11,Bolera, (bolicche, sala de bolos) O | 14 Intemet O 5 Cultura (.} ()]
Guarderia 0 6 0 O ()
]
%

sus porcentajes..?

Servicio nacional

1. Servicios de avion

y helicaptero:

l

2. Vueios fetacos intemacionales (c!

aner) cada welo

3 Funiculares o teleféncas, por catinas

[ ]

2 Servicio de transporte terrestre turistico IV. EMPLEO |
3 Alquiler ce casas rodantes 14. Numero de personas que labora Destinos % 20. Exhibe la licencia anual de funcio-
4 Alguiler de automovites (Rent a Car) en el establecimiento..? \ Nacionales o namiento vigente..?

Persona H 2. Interacionales. (] -
b) Aéreos Gerencia - 3 Total o 1 osmr s
Senacios internacional operante en el pais O Centifico que la capacidad y mis datos constantes en ésta hoja son veridicos
Servicios internacional no operante en el pais
1 Con oficinas de ventas 0O
2 Conoficinas de tacion o inform O

Propietario Administrador

Técnico de Control de Actividades Turisticas

c) Cruceros turisticos PN
Transporte maritimo O |
Transporte flu (=) | :

Titulo: Ficha de registro de datos de los establecimientos turisticos.

Fuente: Ministerio de Turismo del Azuay.
Autor: Ministerio de Turismo del Azuay.
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1.3.4 Ejemplo de Cuestionario para la Autocalificaron de
Establecimientos de Hospedaje.

A continuacion se indicara un ejemplo de cuestionario de la Enciclopedia
de Hoteleria y turismo tomo 8, donde la Secretaria de Turismo de México,
realiza a todos los establecimientos hoteleros de ese pais para
determinar segun todos los puntos que obtenga, el grado al cual deberia
pertenecer cada hotel, o la categorizacion por medio de estrellas que se le
acrediten mediante este andlisis. EI mismo que podria ser tomado en
cuenta al realizar la categorizacion hotelera y determinacion de estrellas
dentro del pais. (Enciclopedia de hoteleria y turismo tomo 8, 45 — 67).

A) HABITACIONES CON BARO Y CLOSET (40 Puntos)

| HABITACION (70/100)

1.- ESPACIO

O DE 20 M2 aMAS. oo (40 PUNTOS)
m . 11 N

O DE 18 m? A 19.99 m? (36 PUNTOS)

O DE16 M A17.99 M2 (32 PUNTOS)
m . 11

O DE 14 m? A 15.99 m? (28 PUNTOS)
m 11 R

O DE 12 m? A MENOS m? (24 PUNTOS)

punros ()

2.- ACONDICIONAMIENTO DE AIRE AMBIENTAL.

(2 AIRE ACONDICIONADO Y CALEFACCION................... (15 PUNTOS)
() AIRE LAVADO Y CALEFACCION. oo (10 PUNTOS)
() CALEFACCION CENTRAL oo (5 PUNTOS)
() CALEFACCION INDIVIDUAL oo (2 PUNTOS)
() VENTILADOR .2 PUNTOS)

punros ()
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3.- RECUBRIMIENTO DEL ESPACIO.

O ALFOMBRA O EQUIVALENTE

(PARED A PARED)...ooeeoeeeerereeseeeseeeeeeeseeseeseensessesenes e (9 PUNTOS)

O LINO O EQUIVALENTE

(PARED A PARED) .oooveoveee oo eeereeeeeeeseeeseesnnesseeseeseesesnnes (3 PUNTOS)

O TAPETES e (1 PUNTO)

punros ()

4.- EQUIPOS AUDIOVISUALES.

QO TELEVISION A COLOR PLASMA ..oovooerr oo eeeeeeveemeeeenseenseneens (7 PUNTOS)
O TELEVISION A COLOR NORMAL....covvveeereerresreeereseeevercencennennne(4 PUNTOS)
L@ T :Y N o VLo Y = IO (1.5 PUNTOS)

5.- BOX SPRING Y COLCHON
O CALIDAD SELECTA ..o eerssrssn(5 PUNTOS),
D CALIDAD COMERCIAL..... e (4 PUNTOS)

OCOLCHON YTAMBOR.....ooiiti s (2 PUNTOS)

6.- CORTINAS FORRADAS Y FRESCURA (CALIDAD)

O SELECTAS .o eeteeveeetees e s s s s ses e e sasssasssens et ensenes (3 PUNTOS)
O COMERCIAL....oovcveveereeeeeeeee e seeeeesa e ses s essesases e sss e s sas s en s (2 PUNTOS)
O CORTINA FORRADA.........ooeereeeterreeseeees s es s ssssas s ses s sasssnssssnnns (1.5 PUNTOS)

7.- COMODA O TOCADOR.

L@ I 11 {0y o S (2 PUNTOS)
L@ T olo] V11l Y O (1 PUNTO)

PUNTOS C)

8.- ESCRITORIO O MESA.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 29



O SELECTO ..ottt s

O COMERCIAL.....ocitiiriniiniciic st

9.- TELEFONO

O DIRECTO ..ottt

10.- OAPAGADORES EN ESCALA....cioiiiti e

11.- O ESPEIO DE CUERPO ENTERO oo

Q

12.- PAPELERIA.

MENU ROOM SERVICE...............
INFORMACION TURISTICA

000000000

13.- BURO

O SELECTIVO ...ttt

O COMERCIAL.....ctiviitiiicrie s

14.- SILLA'Y SILLONES

O SELECTO.cottietenereeeeenissesiseesssesssesssees s s seens

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez

UNIVERSIDAD DE CUENCA

DIRECTORIO DE SERVICIOS.........cooverrecrieninrnnnns

DIRECTORIOS TELEFONICOS........coomrvvermmreersmnsessensssssssssensseens
PAPEL CORRESPONDENCIA, SOBRE.........ccovunirnieriinciienine
BOLIGRAFO......coiiiiiiiiiircri s
BLOCK APUNTES......coiirirecticiciccrcerie s
BOLSA PLASTICO MULTI-USOS.......cccevrviiiniiiniiiirincsiiinenans
AVISOS DE INFORMACION AL HUESPED

.................... (2 PUNTOS)

....................... (1 PUNTO)

..................... (2 PUNTOS)

... (IPUNTO)

<o (1 PUNTOS)

wona(2 PUNTOS)

(0.2 PUNTOS)

...(0.2 PUNTOS)

(0.2 PUNTOS)

(0.2 PUNTOS)
(0.2 PUNTOS)
(0.2 PUNTOS)

(0.2 PUNTOS)

(0.2 PUNTOS)
(0.2 PUNTOS)

...................... (1 PUNTO)

................... (0.5 PUNTOS)

...................... (2 PUNTOS)

30
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'-2-:;. v1~i:‘u, un:\.
O COMERCIAL oo veeeveeoseeessessesss s essessses e assssenseesne (1 PUNTOS)
15.- CESTO
L@ IR 11 {on [ o TN (2 PUNTOS)
O COMERCIAL oo sseseesssseseessessessesses s ssssesseeses s (1 PUNTOS)

16.- LAMPARAS ADICIONALES (MAS DE UNA)

O SELECTOeeevveveeemeecereessssssssensecssesssessssssssssessesesssssesmssssessessensenneens(2 PUNTOS)
O COMERCIAL oo eee oo seessesesesseesseseessesses s s sesesssesseesee e (1 PUNTOS)

17.- O CADENA DE SEGURIDAD DE LA PUERTA.......ccovmirirriesiiiiiccinnes (1 PUNTOS)

punros ()

18.- O wmRriLLa (VENEANITIE) e ssseeeeseeeeesssssseeesssseereesmnenenenees (1 PUNTOS)

19.- RECUBRIMIENTO DE PAREDES (ACABADOS)

O SELECTO.ceeeeeeeceeeereneeee s svssssssensesessssssesenssnsssssnssssnsennene (2. PUNTOS)
O COMERCIAL ..ot ees s essersana s esa s sa e sene (1 PUNTOS)

ounros ()

20.- OBJETOS DECORATIVOS

O SELECTO..couieveveereeeeeereeesseesessensesasesessssnsssssnsssssssssssnsessssnsenenns (2 PUNTOS)
O COMERCIAL....ooreeeeeeeevs e sessessaessees s tes s sssssssesssasssessenssesensasnanaen (1 PUNTOS)

TOTAL DE PUNTOS EN HABITACION (D
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Il BANO 20/100 PUNTOS

1.- ESPACIO.

O DEB M2 A MAS oo sessesses s eseeseemesessesssseeeee (25 PUNTOS)
O DEA.5MPA5.99 M oo eeesmsseeesemnesssmnssernesnneens( 20 PUNTOS)
O DE 4.8 MPAMENOS oo sssessesseessesssssmsees s sssssssees (15 PUNTOS)

2.- MUEBLES.

QO TINA, REGADERA Y W.Cu..oooooooeeoceeveeeeeeceeneensensnesnesresssnnenenneens(12 PUNTOS)
O REGADERAY W.C..... (8 PUNTOS)
L@ TRV oI (6 PUNTOS)

ounros ()

O LAVABO CON ESPEJO INTEGRADO PARA COLOCAR

ARTICULOS DE TOCADOR.......oovvsrscrscnsinssrsissinssnsiensnieinniennnenns (10 PUNTOS)
LAVABO COMERCIAL Y BOTIQUIN .......ccvvvvvermrmnsnnsnssnssnisnnnenneenn( 5 PUNTOS)
LAVABO COMERCIAL .....oocovrvvrcrrerssrssnssnssnssensnsesssssssssssssissssssinns 2 PUNTOS)

ounros ()

ESPEJO MEDIO CUERPO ARRIBA DEL LAVABO..........ccvuviueene (5 PUNTOS)
ESPEJO BOTIQUIN......coiiiiittectictnt sttt (1 PUNTO)

00

O o)

J

PUNTOS

3.- EQUIPO.

O PLANCHA LUMINOSA DIRECTO AL LAVABO......covveeeeeeeerrrsm (4 PUNTOS)
QO ILUMINACION DIRECTA AL LAVABO ..o veeereeeeeereesi (2 PUNTOS)

unos ()
(O ENCHUFE CERCA DEL LAVABO. ..o (3 PUNTOS)

PUNTOS

O MATERIAL ANTIRRESBALANTE EN DUCHA........cocccenmeureeernneee( 3 PUNTOS)

PUNTOS
O ESTERILIZACION ..o seeeseses e sssssss s (15 PUNTOS)

PUNTOS
QO EXTRACTOR DE OLORES.....c.cuumeereumneerneermeineeseeseeessesseesssessesenes (15 PUNTOS)

-
PUNTOS C)
-

Q' CESTO DE BASURA......ovoeeeeeeescessssssssesee e seeeeseeeseesmssesssssessesees oo (2 PUNTOS)

PUNTOS
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4.- ACCESORIOS

©  DOTACION DE MAS DE 6 TOALLAS.........coouvrenrrvensrsnsrsssssssennnnnss (10 PUNTOS)

ounros ()

©  DOTACION DE 4 TOALLAS O MENOS.......cermrrverreeermsesesmsesssnnrnenee (7 PUNTOS)

PUNTOS

O AGUA PURIFICADA....c..coe ettt e eeeeeaeeseeaeeseeeen (6 PUNTOS)
PUNTOSC)
PUERTA DE BANO

O SELECTO .. eeteeeeeescerereseseseeseseses st ses s ses stssesensssessssssssessesenssnssnsanes (3 PUNTOS)
Q' COMERCIAL ccueveeiriirceset st iinensees s sessessesesse o essess s seneees (1.5 PUNTOS)

PUNTOS

O VASOS SANITIZADOS CON ENVOLTURA....cconrvererermereaeeeseseneees (3 PUNTOS

0 C

PUNTOS

O AGARRADERAS EN LA TINA O DUCHA.......ooeeer e ieeenresseeones (2 PUNTOS)

J

PUNTOS

O GANCHO FIJO.. et seeireeseesse s esee st ees et ese s eesssse e sine (1 PUNTOS)

J

PUNTOS

O PANUELOS DESECHABLES. .. vooeveeeeeeeeeee s eeeeeseeseeeemenesessssssssssseees (2 PUNTOS)

J

PUNTOS
QO PAPEL HIGIENICO 2 ROLLOS......occsmeerrverrrernerreisssessessssssssssnssneeenene( 1 PUNTOS)

QO PEPEL HIGIENICO L ROLLO. ..ottt (0.5 PUNTOS)

J

PUNTOS

O CENICEROS, CERILLOS, DESTAPADOR.......cccoeerriierircriicnnrie s (2 PUNTOS)

J

PUNTOS

TOTAL DE PUNTOS EN BANO (D
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[ CLOSET 10/100 PUNTOS

1.- ESPACIO

O DE 1.80 M? A MAS ..o eeeeeeeerccscessesmssssesssesesssnsensseessnsennennne( 35 PUNTOS)
O DE 150 MPA 1.79 Moo eee e sesess e sessessnene e (25 PUNTOS)
O DE 1.30 M? A MENOS. oo eeeereermeesresessessvessesees s esee (20 PUNTOS)

2.- ESPEJO DE CUERPO ENTERO.....cccccecvveieeenn (20 PUNTOS)

punros ()

3.-PORTA EQUIPAJE. ... (15 PUNTOS)

unros ()

4. -GANCHOS PARA ROPA

O CALIDAD SELECTA....oourverrrrreeerrerneinsnssnresssessssssssenesssssssssenessessnenns (10 PUNTOS)
QO CALIDAD COMERCIAL ....ouvereirmeemererseimnereeeeseeseesseesseeseesssessesanes (6 PUNTOS)

5.- LAVANDERIA

L T To 1KY AT /- (10 PUNTOS)
L@ T 1o TR NN (5 PUNTOS)

ounros ()

.- LIMPIA ZAPATOS ..ot eeeees e eesees e ssseeee (5 PUNTOS)

Q PUNTOS C)

T7.- LUZ INTERIOR...oeoeeeeeeeecceeeeeecceseseeeceesssesessssseesmsnnennes (5 PUNTOS)

O PUNTOS C)

TOTAL DE PUNTOS CLOSET (:]
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CUADRO CONCENTRADOR DE TOTALES HABITACION (CAPITULO “A”)
| HABITACION
I BANO

11l CLOSET

PARA TODOS LOS TOTALES VER EL EQUIVALENTE FINAL EN LA TABLE DE
CONVERTIDORES.

| TOTAL PUNTOS EN HABITACION............ © =

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

)
Il TOTAL PUNTOS EN BANO..........ccecuueuuee © = (:'
D

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

| TOTAL PUNTOS EN CLOSET...........oceeuueee © =

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

SUMA TOTAL HABITACION (CAPITULO “A”)..cccecrererirenesnsscssssesessenens

TOTAL HABITACION CAPITULO “A” ....uiiriienesenececeene (::]

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

B) SERVICIOS PRINCIPALES (25PUNTOS)

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 35
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1.- RESTAURANTE ... ssssssss s sssesssse e (20

PUNTOS) O PUNTOSC)

2= CAFETERIA .o sssessee s (20 PUNTOS)

O PUNTOS C)

3.- SALON DE BANQUETES Y CONVENCIONES

O DE 2.5 M?A MAS POR HABITACION..coovovvveeeeerrressesseeseeseeeee (20 PUNTOS)

O DE 2.00 M?A 4.49 M? POR HABITACION......cc.covoremeeereerveereeonee (16 PUNTOS)
O DE 1.75 M?A 1.99 M? POR HABITACION ..covvveeeeeerrr e (14 PUNTOS)
O DE 1.00 M? A MENOS..cooveeeerr e eeeeeereeeneereesesssesessessssensensneeseee (8 PUNTOS)

J

PUNTOS

4.- AREA DE LOBBY CALIDAD Y FUNCIONALIDAD.. (12 PuNTOS)

J

O PUNTOS

5.-ROOM SERVICE ..ot esseseeses s (10 PUNTOS)

J

o PUNTOS

6.- INTERNET EN TODAS LAS INSTALACIONES.... (8 puNTOS)

J

o PUNTOS

Tom ALBERGCA . .o seeesseeeseeeesseesassess (12 PUNTOS)

J

o PUNTOS

B m B A R ettt e e seene e se s (12 PUNTOS)

J

o PUNTOS

TOTAL PUNTOS SERVICIOS PRINCIPALES......... © =

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

J (

TOTAL DE PUNTOS SERVICIOS PRINCIPALES

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

C) SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (10PUNTOS)
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1.-ESTACIONAMIENTO ...t (20 PUNTOS)

J

O PUNTOS

2.-AREA COMERCIAL ..o sesese e (20 PUNTOS)

J

Q PUNTOS

3.-COMPUTADORAS HUESPEDES ... (10 PUNTOS)

J

Q PUNTOS

4.-RENTADORA DE COCHES.......eiinnns (10 PUNTOS)

J

O PUNTOS

5.-CAJAS DE SEGURIDAD......coccceeessrsneenn. (10 PUNTOS)

J

O PUNTOS

6.- LAVANDERIA Y TINTORERIA.......ocooeceern. (20 PUNTOS)

J

QO PUNTOS

7.- PRESTACON DE SERVICIOS MEDICOS...... (5 PUNTOS)

J

O PUNTOS

8.- AREA DE RECREACION.......oooo... (20 PUNTOS)

J

Q PUNTOS

J

TOTAL PUNTOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS © =

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

TOTAL DE PUNTOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (:j
(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)
D) INSTALACIONES FiSICAS (15 PUNTOS)

1.- UBICACION (15/100)

QO EXCELENTE eoveeeeeeeeeeeeeersessssssssssssesscsseesssenesseesssnesenescensenmnenne(15 - PUNTOS)

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 37
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REGULAR
MINIMA

(ORCNONE)

(

MINIMA . ...oiii e

O ONONONS)

3.- ESTADO DE CONSERVACION (30/100)

9

(25

(13.5 PUNTOS)
(12 PUNTOS)
(10.5 PUNTOS)

PUNTOS)

PUNTOS)

(22.5 PUNTOS)
(20 PUNTOS)
woveenennnnnns(17.5 PUNTOS)
(15 PUNTOS)

punros (L)

O EXCELENTE .ouieteetee e eteeveeetcevessess et sensessees e e sassssran (30 PUNTOS)
O MUY BUENA ...ttt e eeteeveeaeetsva s ses e esaesaeeseens (27 PUNTOS)
O BUENA. ottt e es et eea s ses s (24 PUNTOS)
O REGULAR ...ttt ees e ssnssn s essesssesessensensaseaans (21 PUNTOS)
O MINIMA . ..o ee e eee vt eee e sa s eessnsns s enaens (18 PUNTOS)
PUNTOSC)
4.- INSTALACIONES ESPECIALES (25/100)
O EXCELENTE ettt cveesesveeeneesseesessess e sesae s s eneevasannan (30 PUNTOS)
O MUY BUENA. ...t eetee e eeeeeseeeereesae s sens srasas e sennen (27 PUNTOS)
O BUENA ...ttt vess st ena st sne (24 PUNTOS)
O REGULAR ...ttt essen s enseen st ennnsene (21 PUNTOS)
O MINIMA . ..ottt eee et eesera e ses s sas s et ensessensansesaen (18 PUNTOS)

PUNTOS INSTALACION FISICA.................©

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

ounros ()

TOTAL DE PUNTOS INSTALACION FiSICA

_

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

E) PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO (10/100)

NOTA: LOS ESTABLECIMIENTOS DE 5 ESTRELLAS DEBERAN CONTAR CON EL TOTAL DE PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIOS, CONSIDERANDO EN ESTE CAPITULO: LA FALTA DE ALGUNO, LO

REMITIRA A LA CATEGORIA INMEDIATA INFERIOR.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez
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1.- DIRECTOR GENERAL BILINGUE.......ccueeeemeirereieeenesesseesssses et ssssnssssnees

@

2.-SUB-DIRECTOR O SUBGERENTE BILINGUE......cocucrrereermreoseenneenseresesneenns

@

3.- UN SUB-GERENTE POR TURNO ...... coociiirintieriie s

@

4.- DIRECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS ......coociniiiiiiceccicinne

O

5.- DIRECTOR DE BANQUETES BILINGUE...c.vcutreeeereeemeceseeees eeenensseeesnnenns

O

6.- DIRECTOR DE VENTAS BILINGUE. .covvuueereeerreiereeerseeet e ioseeseee sveessseeinne

O

7.- SERVICIO DE RESERVACIONES.......cccovtiitiintie it

O

8.- DIRECTOR DE RELACIONES PUBLICAS ......ccoeviiiiniiieciicriicri e

(4 PUNTOS)

PUNTOS

. (4 PUNTOS

0 0

PUNTOS

.. (4 PUNTOS)

J

PUNTOS

.. (4 PUNTOS)

J

PUNTOS

(10 PUNTOS)

J

PUNTOS

(20 PUNTOS)

PUNTOS

(5 PUNTOS)

0 U

PUNTOS

. (20 PUNTOS)

O unros{__)
9.- DIRECTOR DE BILINGUE.......oc ottt seeeeeesesis s (4 PUNTOS)
O PUNTOSC)
10.- RECEPCIONISTA (UNO POR TURNO BILINGUE)......cccccesesuverrerverrennenne. (4 PUNTOS)
O PUNTOSC)
11.- GERENTE DE CREDITO BILINGUE........ccccecesveveeeeeseeeecreneceeererevsseeneenn (4 PUNTOS)
O PUNTOSC)
12.- CAJEROS (BILINGUES).....veevererreeeeee e senveeseeeeeesessss s s s ses s (4 PUNTOS)
O PUNTOSC)
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13.- JEFE DE MANTENIMIENTO....cooiiitiiiriiniiniiccr s s (4 PUNTOS)

J

o PUNTOS

14.- PERSONAL DE MANTENIMIENTO.......coiiiiniiiiiiiiienie s (4 PUNTOS)

J

o PUNTOS

15.- PERSONAL DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA.........ccccconereeerererernrecerenenne. (4 PUNTOS)

o unros(__)
16.- MAITRE DE HOTEL BILINGUE.......c..eieeieeerie e ese e e seneans (4 PUNTOS)

O PUNTOS C)
17.- JEFE DE COCINAS.......ooveieeeeiee et seteesee s seses e sasssnssssassenens (4 PUNTOS)

o unrosl__)

18.- CAPITAN DE COMEDOR BILINGUE.......c.ssveerneermrerseeereeieecessenesnecenneees (4 PUNTOS

=

o PUNTOS

19.- MESEROS BILINGUE.....crtuuueeieeeresnsceesseeseeessseesse e sssseessseessessssesessnessn (4 PUNTOS)

O PUNTOS

20.- AMA DE LLAVES ...ttt sttt s essss (4 PUNTOS)

o PUNTOS

21.- SUPERVISORA DE HABITACIONES........ccovviririiniie st (4 PUNTOS)

o PUNTOS

22.- SERVICIO DE CAMARISTAS.......ccceveiirnicrissiciiricsesenesnesessesenennene. (4 PUNTOS)

00 00d

o PUNTOS

23.- CAPITAN DE BOTONES BILINGUE.........ovvvemeveeserirssssssesnesssesissssiseneses (4 PUNTOS)

o PUNTOS

24.- BOTONES UNIFORMADOS BILINGUES.....ccoovevreererinmeereeesneneseeeiseseees (4 PUNTOS)

0 U

o PUNTOS

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez
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25.- SERVICIO DE VALET....c.cosiveeeerirrereeeeereseerereeeesesenensesseseeesenensesenneenes (4 PUNTOS)

o punros ()

TOTAL PUNTOS EN PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE

SERVICIO.....oooiiiiiiiiiiiicnias ©= (D

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

TOTAL DE PUNTOS INSTALACION FiSICA

)

(VER TABLA DE EQUIVALENCIA)

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 41
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TABLA DE EQUIVALENCIA PARA LA

CONVERSION DE LOS TOTALES
OBTENIDOS

EN EL CUESTIONARIO
AUTOCLASIFICABLE

DE ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE
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PERSONAL

SERVICIOS SERVICIOS INSTALACION DE ADM. Y

HABITACION BANO CLOSET | PRINCIPALES | COMPLEMENTARIOS FISICA DE SERVICIO

100-28,00 | 100-8,00 | 100-4,00 | 100-25,00 100-10,00 100-15,00 | 100-10,00
99-27,72 99-7,92 99-3,96 99-24,75 99-9,90 99-14,85 99-9,90
98-27,44 98-7,84 98-3,92 98-24,50 98-9,80 98-14,70 98-9,80
97-27,16 97-7,76 97-3,88 97-24,25 97-9,70 97-14,55 97-9,70
96-26,89 96-7,68 96-3,84 96-24,00 96-9,60 96-14,40 96-9,60
95-26,61 95-7,60 95-3,80 95-23,75 95-9,50 95-14,25 95-9,50
94-26,33 94-7,52 94-3,76 94-23,50 94-9,40 94-14,10 94-9,40
93-26,05 93-7,44 93-3,72 93-23,25 93-9,30 93-13,95 93-9,30
92-25,78 92-7,36 92-3,68 92-23,00 92-9,20 92-13,80 92-9,20
91-25,20 91-7,28 91-3,64 91-22,75 91-9,10 91-13,65 91-9,10
90-25,22 | 90-7,20 | 90-3,60 | 90-3,60 90-9,00 90-13,50 90-9,00
89-24,25 89-7,12 89-3,56 89-3,56 89-8,90 89-13,35 89-8,90
88-24,76 88-7,04 88-3,52 88-3,52 88-8,30 88-13,20 88-8,80
84-24,39 87-6,96 87-3,48 87-3,48 87-8,70 87-13,05 87-8,70
86-24,11 | 86-6,88 | 86-3,44 | 86-3,44 86-8,60 86-12,90 86-8,60
85-23,84 | 85-6,80 | 85-3,40 | 85-3,40 85-8,50 85-12,75 85-8,50
84-2356 | 84-6,72 | 84-3,36 | 84-21,00 84-8,40 84-12,60 84-8,40
83-23,28 | 83-6,64 | 83-3,32 | 83-20,75 83-8,30 83-12,45 83-8,30
82-23,00 82-6,56 82-3,28 82-20,50 82-8,20 82-12,30 82-8,20
81-22,73 81-6,48 81-3,24 81-20,25 81-8,10 81-12,15 81-8,10
80-22,45 80-6,40 80-3,20 80-20,00 80-8,00 80-12,00 80-8,00
79-22,17 79-6,32 79-3,16 79-19,75 79-7,90 79-11,85 79-7,90
78-21,90 78-6,24 78-3,12 78-19,50 78-7,80 78-11,70 78-7,80
77-21,62 | 77-6,16 | 77-3,08 77-19,25 77-7,70 77-11,55 77-7,70
76-21,34 | 76-6,08 | 76-3,04 | 76-19,00 76-7,60 76-11,40 76-7,60
75-21,06 75-6,00 75-3,00 75-18,75 75-7,50 75-11,25 75-7,50
74-20,79 74-5,92 74-2,96 74-18,50 74-7,40 74-11,10 74-7,40
73-20,51 73-5,84 73-2,92 73-18,25 73-7,30 73-10,95 73-7,30
72-20,23 72-5,76 72-2,88 72-18,00 72-7,20 72-10,80 72-7,20
71-19,96 | 71-5,68 | 71-2,84 71-17,75 71-7,10 71-10,65 71-7,10
70-19,68 | 70-5,60 | 70-2,80 | 70-17,50 70-7,00 70-10,50 70-7,00
69-19,40 | 69-5,52 | 69-2,76 | 69-17,25 69-6,90 69-10,35 69-6,90
68-19,12 | 68544 | 68-2,72 | 68-17,00 68-6,80 68-10,20 68-6,30
67-18,85 | 67-536 | 67-2,68 | 67-16,75 67-6,70 67-10,05 67-6,70
66-18,57 66-5,28 66-2,64 66-16,50 66-6,60 66-9,9 66-6,60
65-18,29 65-5,20 65-2,60 65-16,25 64-6,50 65-9,75 65-6,50
64-18,01 64-5,12 64-2,56 64-16,00 64-6,40 64-9,60 64-6,40
63-17,74 63-5,04 63-2,52 63-15,75 63-6,30 63-9,45 63-6,30
62-17,46 62-4,96 62-2,48 62-15,50 62-6,20 62-9,30 62-6,20
61-17,18 61-4,88 61-2,44 61-15,25 61-6,10 61-9,15 61-6,10
60-16,91 | 60-4,80 | 60-2,40 | 60-15,00 60-6,00 60-9,00 60-6,00
59-16,63 | 59-4,72 | 59-2,36 | 59-14,75 59-5,90 59-8,85 59-5,90
58-16,35 58-4,64 58-2,32 58-14,50 58-5,80 58-8,70 58-5,80
57-16,07 57-4,56 57-2,28 57-14,25 57-5,70 57-8,55 57-5,70
56-15,80 56-4,48 56-2,24 56-14,00 56-5,60 56-8,40 56-5,60
55-15,52 55-4,40 55-2,20 55-13,75 55-5,50 55-8,25 55-5,50
54-5,24 54-4,32 54-2,16 54-13,50 54-5,40 54-8,10 54-5,40
53-14,97 53-4,24 53-2,12 53-13,25 53-5,30 53-7,95 53-5,30
52-14,69 | 52-4,16 | 52-2,08 | 52-13,00 52-5,20 52-7,80 52-5,20
51-14,41 51-4,08 51-2,04 51-12,7 51-5,10 51-7,65 51-5,10
50-14,13 50-4,00 50-2,00 50-12,50 50-5,00 50-7,50 50-5,00
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CUADRO CONCENTRADOR DE LOS TOTALES OBTENIDOS EN LOS

CAPITULOS AB,C.DYE.

1) TOTAL DE PUNTOS CAP. A)

HABITACION. ..o eee e esees s ves e ev s ees s v s esanes

2) TOTAL DE PUNTOS, CAP. B)

SERVICIOS PRINCIPALES.........ccovininnnen. (::' ......

3) TOTAL DE PUNTOS, CAP. C)

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS........... (:) ............

4) TOTAL DE PUNTOS, CAP. D)

INSTALACION FISICA ... (D ..........

5) TOTAL DE PUNTOS, CAP. E)
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Y DE SERVICIOS........orrnenenererineeene (D ..........

UNA VEZ OBTENIDO EL TOTAL DE PUNTOS EN CADA
CAPITULO

SE PROCEDERA A BUSCAR EN LA TABLA DE
EQUIVALENCIAS

LA PUNTUACION QUE CORRESPONDA EN CADA CASO

(VER TABLA DE EQUIVALENCIAS)
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EQUIVALENCIA

EQUIVALENCIA

EQUIVALENCIA

EQUIVALENCIA

EQUIVALENCIA

SUMA DE
EQUIVALENCIAS

PUNTUACION
TOTAL

44
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CON LA SUMA TOTAL DE LAS EQUIVALENCIAS

PROCEDERA A UBICAR SU PUNTUACION FINAL DENTRO

Ui H W N =

DE LA ESCALA SIGUIENTE:

DE 100 A 95 PUNTOS .........ccoreernnee 5 ESTRELLAS *****
DE 94 A 85 PUNTOS .....cccceevuvennnene 4 ESTRELLAS ****
DE 84 A 70 PUNTOS ......c.cceeeuuenee 3 ESTRELLAS ***
DE 69 A 60 PUNTOS ......cc.cceeeuuennee 2 ESTRELLAS **
DE 59 A 50 PUNTOS .......cccevvuuennee 1 ESTRELLAS *
CATEGORIA

CLASIFICACION
DE SU
ESTABLECIMIENTO
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MANUAL HOTELERO

1.4 Manual hotelero.

William S. Gray en su libro Hoteles y Moteles argumenta lo siguiente. El
mundo esta viviendo cambios extremos en todas las facetas, la actual
innovacion de la tecnologia, la diferencia de mercados, los gerentes que
cada vez se esmeran mas por al buena elaboracion y difusion de los
objetivos propuestos, politicas cada vez mas extensas, normas de trabajo
y desde luego la competitividad que cada vez es mas amplia. Son todos
estos aspectos que nos indican y denomina a un mundo completamente
empresarial.

En la actualidad todo trabajo serd divulgado para el correcto
conocimiento y desde luego la utilizacién de informacién para el grupo de
trabajo. Por ello la importancia de consolidarlo y presentarlo
adecuadamente, bajo el documento conocido como manual, que debera
ser aceptado y supervisado por la maxima autoridad, que a una empresa
represente y corresponda. De esta forma el manual servirdA como guia
practica de actividades o trabajo a mas de una norma regulatoria de
control y limite la libertad de improvisar. Siendo una coleccion
sistemética de diferentes procesos que indiqguen al personal de la
empresa las actividades a ser cumplidas y la forma correcta como deben
ser realizadas. (Gray, 27).

1.4.1 Concepto de Manual.

Segun el portal de internet en la web Wikipedia, nos indica lo siguiente:
Un manual es un conjunto de normas para el disefio y la redaccién de
documentos, ya sea para el uso general, o para una publicacion u
organizacion especifica. Los manuales de estilo son frecuentes en el uso
general y especializado, en medios escritos, orales y graficos. 3

A mi criterio personal indico que, los Manuales son documentos que
sirven como medios de comunicacién y coordinacibn que permiten
registrar y trasmitir la informacion de una organizacién en forma ordenada,

* Informacion obtenida de la pagina Web (http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_estilo) Acceso
26 septiembre del 2011.
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demas de presentar sistemas y técnicas especificas plasmadas en un
escrito.

1.4.2 Objetivos de los Manuales.

De acuerdo al portal de internet asezac.gob, los manuales
administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos, ventajas y
desventajas.

a) Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos,
funciones, relaciones, politicas, procedimientos, normas etc.

b) Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

c) Ayudar a la coordinaciéon de actividades y evitar duplicidades.

d) Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo, propiciando la uniformidad en el
trabajo.

e) Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracién arbitraria.

f) Construir una base para el analisis posterior del trabajo y el
mejoramiento continuo de los sistemas, procedimientos y métodos.

1.4.3. Ventajas de los Manuales.

a) Logra y mantiene un soélido plan de organizacion.

b) Incrementa la coordinacién en la realizacion del trabajo.

c) Es una fuente permanente de informacién sobre el trabajo a
ejecutar.

d) Asegura que todos los interesados tengan una adecuada
compresién del plan general y de sus propios papeles y relaciones
pertinentes.

e) Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los
demas de la organizacion, evitando asi conflictos.

f) Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de
los diversos niveles.

g) Ser instrumentos utiles en la capacitacion del personal.

h) Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las
politicas, los procedimientos, las funciones, las normas etc.
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i) Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas
atreves del tiempo.

1.4.4. Desventajas de los Manuales.

a) A veces se considera que es demasiado caro, limitado y laborioso
preparar un manual y conservarlo al dia.

b) Existe el temor de que pueda conducir a una estricta
reglamentacion y rigidez.

c) Su deficiente elaboracion provoca serios inconvenientes en el
desarrollo de las operaciones.

d) Sino se actualiza periédicamente, pierde efectividad.

e) Muy sintético carece de utilidad: muy detallado los convierte en
complicados *

La finalidad del manual ya sea hotelero o de otra actividad es el de ofrecer
una correcta descripcion actualizada, concisa y clara de las actividades
contenidas en cada proceso. Es muy importante saber que por ello un
manual jamas podra ser considerado como concluido y completo ya que
debe evolucionar con la organizacion, normas internacionales vy las
tendencias actuales.

1.5. Procesos Hoteleros

Es importante tener conocimiento de lo que es un Proceso, de acuerdo al
portal de internet Turismo desde la red, Proceso es:

Un conjunto de actividades, interconectadas, encaminadas a la
consecucién de un objetivo en forma de servicio que, lejos de ofrecer al
cliente un beneficio cuantificable, éste se medira en términos de
sensaciones culminadas en un concepto de bienestar total. Y todo esto en
un lapso de tiempo relativamente minimo que abarca desde la eleccién de
nuestro hotel, pasando por la prestacion del servicio y extendiéndose a un
periodo lo suficientemente lejano a la propia estancia del cliente en
nuestro establecimiento.

* Informacién Obtenida de la pagina Web
(http://www.aseza.gob.mx/contenido/pdf/auditos/conferencias_2008/que es un manual.pdf)
Acceso 26 de septiembre del 2011.
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El sistema de procesos es donde se abordan distintos aspectos como las
ventas y el marketing, esto con la finalidad de ser una guia para el
profesional relacionado con la hoteleria, ya que todos estos conjuntos de
actividades internos o externos seran beneficiosos para el progreso de la
empresa.

Es de esta forma que los procesos hoteleros se dividen en:

e Ventas (Comercial y Marketing)
¢ Alojamiento.

e Alimentos y bebidas.

e Administracién®

1.5.1 Distribucion General de un Hotel

De acuerdo a Juan Mestres, en su libro Técnicas de Gestion y Direccion
Hotelera, nos da una perspectiva de como es la distribucién general de un
hotel.

Aéreas comunes.

Vestibulo

Recepcion/Conserjeria

Salones

Sala de Reuniones

Cocina.

Bar

Restaurante

Nucleo de comunicaciones verticales de clientes
(escaleras/ascensor) y aseos (bafos).

YVVYVYVVYVYVYYYVY

Area habitacional.

» Habitaciones
» Suites (en su Caso)
» Pasillos

> Informacién obtenida del la pagina Web
(http:turismodesdelared.wikispaces.com/preocesos+hotelereors) Acceso 2 de octubre del 2011.
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» Office de Planta

» Nucleo de comunicaciones verticales de clientes.

» Nucleo de comunicaciones verticales de servicio (escaleras y
montacargas).

= Areade servicio.

> Entrada de Servicio.
> Almacenes, camaras, etc.
> Cocinas.

= Zonade Personal.
» Vestuarios
» Taquillas
» Comedor
» Habitaciones.

Zona de instalaciones.

Electricidad

Fontaneria

Climatizacién

Calderas

Robdética

Taller de Mantenimiento

Nucleo de comunicaciones de servicio.

YVVVYVYVVYVYY

Es importante tener presente que en funcion del tipo de hotel, de su
tamafo y el terreno en el que se pretende ubicar, sera posibles diferentes
alternativas o distribucion de plantas, sin dejar de tener en cuenta que en
la mayoria de hoteles las zonas comunes y las de servicio, se encuentran
mezcladas, lo cual dificulta mucho las circulaciones internas, ademas que
desde el area de servicio se pueda acceder a las habitaciones sin
atravesar las zonas comunes.

1.5.2. Disefio de la habitacion.

La habitacion es el lugar donde normalmente el cliente consume
porcentualmente mas tiempo en su disfrute en la relacion con las demas
instalaciones del hotel.
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Por lo tanto se ha de cuidar mucho su disefio y detalles puesto que las
diferencias irritan al huésped y dafian la imagen del conjunto del hotel.

Para que no se produzcan ha de haber una colaboracion entre: el
arquitecto, el ingeniero, el disefiador y la direccion del hotel.

1.5.2.1. Las funciones de una habitacion.

Dormir.

Relajarse.

Trabajar.

Comunicarse.

Entretenerse.

Asearse.

Vestirse.

Guardar ropa complementos.

YVVVVVYYYVY

1.5.2.2. Interior de una habitacion.

El interior de una habitacion debe ser el complemento de las
Funcionalidad, Confort y Estético, no es valido disefiar algo muy bonito
gue a la finalidad no funcione.

= Confort.

Confort Fisico: nos indica todos los elementos que componen la
habitacién deben responder a aquellas necesidades para las que estan
disefados:

» Cama: Amplia y Cémoda.

> Sillas: pueden ser de tipo butaca para descansar o ver T.V. la silla
de la mesa de trabajo no tiene porque ser igual.

» Mesilla: no tiene necesariamente tener cajones. Ha de servir para
depositar objetos por la noche y soportar el teléfono.

» T.V. no debe ser my grande. Se ha de poder ver desde la cama y
desde los sillones (posibilidad de plataforma giratoria).

» Mini Bar: se ha de integrar en un mueble para que no quede
suelto. Este mueble puede servir para soportar la television o como
escritorio.
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Mesa de trabajo: cercana a luz natural (si la hay) de dimensiones
suficientes para escribir o colocar un ordenador portétil.
Maletero: a ser posible debe integrarse en la zona del vestidor-
armario o en el mueble de la habitacion.
Espejos: es interesante que las puertas del armario sirvan de
espejo — vestidor.
Armario: en hoteles de estancias cortas no debe ser muy grande ni
complicado.
Bafio:

1. Poco pesadas

2. Pueden ser tipo Librillo

3. Pueden Servir de Espejo

4. Correderas.

5. Bairio: dispondra de piezas correctas.

Preferible situar el lavabo y espejo frente a la puerta de entrada.

No aconsejable utilizar el lavabo de dos senos, ya que no se da uso.
Preferible separar inodoro y bidet del lavabo y bafiera.

lluminacién correcta de la zona del espejo (se debe iluminar la cara sin
crear sombras).

Confort Psicolégico.

Las personas se sienten influenciadas positivas o0 negativamente en el
espacio donde habitan. Factores a veces imperceptibles, como el color, la
luz, la forma del espacio o la disposicion de los muebles, afectan a
nuestra sensacion de confort. Se ha de tener en cuenta:

>
>
>
>

Materiales calidos y confortables.
Sensacion de calidad.

Colores Relajantes.

Criterios de conjunto y armonia

Todos los elementos de una habitacion estan relacionados entre si:

e Colores de papeles

e Color y materiales de suelo

e Color de muebles de tapicerias
e Cortinas y lenceria.
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» Detalles.
e Ceniceros
e Pomos o manecillas de las puertas etc.

» Cuidar al maximo la iluminacion: se debe iluminar.

» La entrada.

¢ La zona de vestidos.

“ lluminacion gerente de la habitacion.
% lluminacién puntos concretos:

» Lectura en la cama

** Mesa escritorio

¢+ Zona de descuento.

DD

>

No mezclar luz de incandescencia con luz fluorescente (Mestres, 35-48).

1.6. Establecimientos de alojamiento.

Es importante hacer hincapié en que el turista moderno dispone de una
amplia variedad de tipos de alojamiento, los cuales variaran dependiendo
de muchos factores que a continuacion se pueden analizar:

Planes de alojamiento.

Para obtener conocimiento de este punto dentro del alojamiento,
Francisco de la Torre don su libro Administracion Hotelera 1 Divisién de
cuartos, indica la siguiente informacion.

a) Plan Europeo. No incluye ningan alimento

b) Plan continental. Incluye exclusivamente un desayuno ligero
que consta de café, pan, mantequilla y mermelada:

c) Plan americano modificado. Incluye media pension,
consistente en el desayuno y la comida o la cena, a elegir por el
huésped.

d) Plan americano. Incluye pension completa, es decir, los tres
alimentos.
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e) Plan todo incluido. Incluye todas las comidas y bebidas
ilimitadas.

Categoria de hoteles.

Con base en su tipo de clientela los hoteles se clasifican en:

1.

Comerciales. Para viajeros en transito, generalmente en viaje de
negocios.

Vacacionales: localizados en &reas de recreo.

Para convenciones. Los cuales reciben grandes grupos de
comerciantes o profesionistas que asisten a convenciones anuales.
Estos hoteles se localizan en centros urbanos, o en centros
vacacionales.

Para residentes: Es decir para personas que no desean quedarse
en casa, prefiiendo permanecer en el hotel temporal o
permanentemente.

La calidad de servicio que los hoteles ofrecen al publico, la clasificacion se
hace mediante tres sistemas diferentes esto es:

1.

A

Sistema de vocablos descriptivos. Considerado al hotel de lujo
como la 6ptima categoria, le siguen en orden descendente, superior
de primera, ordinario de primera, superior de turista y ordinario de
turista.

Sistema de clave de letras. La categoria Optima es AA,
siguiéndole en orden descendente A, B, Cy D.

Sistema de estrellas. La categoria optima de es de cinco estrellas
descendiendo hasta una estrella.

continuacion observaremos un cuadro donde nos indica los

diferentes tipos de clasificacion hotelera.

# | Vocablos descriptivos | Clave de letras |Estrellas
1 De lujo AA Ok ok K
2 Superior de primera AA * Ok Ok ok
3 | Ordinario de primera B * Kk

4 Superior de turista C *x

5 Ordinario de turista D *
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1. Estos hoteles tiene las habitaciones con teléfono, bafio privado con
agua caliente todo el tiempo, aire acondicionado, estacionamiento,
peluqueria, restaurantes, bares, centros nocturnos, lavanderias,
tintorerias, alberca, pistas de frontdn, boliche y canchas de tenis,
etc. Su ubicacion es por lo general en las calles mas importantes y
céntricas de la ciudad, o bien retirados de la ciudad pero contando
con buena vias de comunicacion.

2. Esta categoria cuenta con los mismos servicios de los hoteles AA,
excepto canchas de juego. Su ubicacion no es necesariamente en
las calles mas importantes de la ciudad.

3. Esta categoria es semejante a la anterior, solo que carece de
peluqueria, bar, centros nocturnos, albercas, tintorerias, etc., en
ocasiones los cuartos carecen de teléfono privado.

4. Esta categoria proporciona servicio de hospedaje exclusivamente
en cuartos comodos, con bafio privado.

5. Son hoteles modestos, algunos cuartos tiene bafio y en algunos
casos cuentan con uno general para cada planta.

1.6.2. Clasificacion de hoteles con base a ubicacidon o relaciéon con
otros servicios.

a) Hotel Metropolitano. Edifico ubicado dentro de las ciudades, en
zonas urbanas y cercanas a lugares de servicio como teatros, cines,
museos, sitios histéricos etc.

b) Hotel-casino. Algunos hoteles presentan caracteristicas
especiales, tal es el caso del hotel —casino, donde el ingreso por
concepto de alojamiento es practicamente secundario, pues no
obstante que ofrecen al publico alojamiento y servicios de alimentacién
y bebidas, los ingresos considerables provienen de los juegos de azar
dentro de los casinos, tal es el caso de los casinos en las Vegas,
Nevada, EUA o el de Montecarlo en Moénaco.

c) Hoteles de centros vacacionales. Esta es otra modalidad de la
industria del alojamiento, se encuentra ubicada fuera de las aéreas
metropolitanas, e incluye a todo un complejo de instalaciones
recreativas, las cuales constituyen propiamente el atractivo de esta
area vacacional y obviamente la razon de la existencia del hotel.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 55



¢
égl UNIVERSIDAD DE CUENCA

1.6.3. Clasificaciéon hotelera en base a la operacion.
a) Permanentes. Los que permanecen abiertos durante todo el afio.

b) De estacion. Los cuales operan exclusivamente durante
determinadas épocas del afio. (De la Torre, 23- 30).

1.7. Evaluacion.

Segun la editorial McGraw-Hill, en su pagina web con el libro Evaluacion
Integral 2002, publicado en internet, nos dice que la evaluacion es una
herramienta que permite evaluar de una manera integral, las areas y los
procesos de las empresas, con un criterio sistematico y cientifico y un
enfoque constructivo, que permite ser un instrumento de vigilancia y de
promocién y apoyo, para coadyuvar a elevar los nieles de efectividad y
productividad de las empresas.

Su adecuada aplicacion dentro del ambito hotelero permite evaluar de
una manera integral:

= El grado y forma en que se cumplen los objetivos sociales
y/o econdmicos.

= Si son administrados con eficiencia, eficacia y economia los
programas.

» Recursos técnicos, materiales y financieros.

» La efectividad de las areas y los procesos.

= La eficiencia del personal

= Las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que
tiene la empresa.

1.7.1. Planeaci6n de la evaluacion.

Se debe realizar, previamente a la ejecucion de cada evaluacién, una
adecuada planeacion de:
O

= Los objetivos de la revision.

= Elalcance general y particular.

= Los estudios a realizar.

= Los procedimientos y oportunidad de los trabajos a desarrollar. [

= Las técnicas y métodos de apoyo que se utilizaran.
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= El sistema de medicién que se empleara.
= El programa general de trabajo.

1.7.2. Los estudios que se pueden realizar.

Dependiendo de las caracteristicas de cada empresa, se deberan
efectuar los estudios que se pretende evaluar y que son necesarios, para
con esos resultados poder solucionar problemas en el caso de existirlos.
Los estudios que se podrian hacer son:

= Del entorno de la base legal.

= Del marco geografico, econémico y sociolégico.

= De los objetivos, planeacion, organizacion, direccion y control.

= De servicio, atencién al publico y calidad.

= De sistemas y procedimientos.

= Del personal.

= Del desarrollo organizacional.

» De los recursos fisicos.

= De las compras y abastecimiento.

= De la produccion.

= De conservacion y mantenimiento.

= De la comercializacion.

»= De la informacién.

» De la comunicacion.

= De los recursos financieros.

= De la presencia de innovaciones tecnoldgicas y su impacto en el
mercado.

1.7.3. Técnicas de apoyo.

Es muy recomendable el uso de algunos métodos de investigacion que
permitan tener pruebas y evidencia de los hechos que indiquen
informacién y emitir una opinién dela empresa. Son las recomendaciones
de editorial McGraw-Hill, en su pagina web.

Entre las técnicas mas recomendadas estan las siguientes:

O
Analisis de informaciéon documental.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 57



Entrevistas
especificos.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

con directivos y responsables de areas y procesos

= Observacion directa de areas de trabajo. 0

= Aplicacion y andlisis de cuestionarios.

= Aplicacion del enfoque sistematico.

» Analisis organizacional.

= Andlisis de estadisticas.

* Analogias

= Técnicas cuantitativas de analisis administrativo.
= Gréficas de control.

1.7.4. Las ventajas y beneficios de la evaluacién:

Naturalmente existiendo una correcta evaluacion, las ventajas y beneficios
gue se pueden obtener son muchos entre ellos se destaca:

a)
b)

f)

9)
h)

)

K)

Aumentar el rendimiento del capital y reducir costos.
Encontrar alternativas y recomendaciones para el
mejoramiento y expansion. Obtener criterios para identificar,
clasificar y medir los datos relevantes de la administracion y
operacion.

Conocer el clima laboral en el que se desenvuelve la
empresa.

Conocer las causas y extension de los problemas.

Definir con claridad funciones, responsabilidades vy
relaciones entre las areas.

Desarrollar parcialmente un sistema formal de medicion del
rendimiento.

Detectar fallas en métodos y desempefios operacionales.
Detectar las debilidades en el servicio o atencion que se
deberan corregir.

Disefiar una estrategia para facilitar la transicion de una
cultura de trabajo tradicional a una de mejoramiento
continuo.

Encontrar respuestas a los problemas especificos de la
empresa.

Evaluar el logro de las metas en relacion con los planes,
prondésticos y presupuestos asignados.
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[) Evaluar la necesidad de cambiar tecnologias por unas mas
modernas.

m) Evaluar la suficiencia y efectividad de los sistemas de control
interno, administrativo financiero y operacional establecido.

n) ldentificar areas especificas donde las mejoras podrian
lograrse.

0) Validar criterios para la medicion de areas problema.

p) Verificar el cumplimiento de politicas y procedimientos
establecidos.

q) Verificar la utilizaciébn de las diferentes capacidades de la
empresa.

r) La aplicacion peridédica de la evaluacion integral y el
seguimiento al cumplimiento. °

La evaluacion hotelera abarcara varios departamentos dentro de la
empresa, con la finalidad e obtener informacion que sea productiva y
ayude a controlar los problemas existentes dentro de cada departamento,
es necesario considera que toda critica o0 comentario seran constructivos
para el beneficio del hotel y de su imagen.

® Informacion obtenida de la pagina Web
(http://www.fleitman.net/articulos/evaluacionintegral.pdf) Acceso 15 diciembre 2011.
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Procesos operativos de los departamentos de un hotel
Introduccioén.

De un correcto funcionamiento de cada departamento, dependera la
imagen que se proyectard un hotel ante un mercado competitivo, ese
serd el objetivo que cada uno de los establecimientos se plantea para
lograr con todas las metas propuestas.

Pero para poder lograr todo aquello es necesario tener conocimientos
amplios de cada uno de los departamentos que esta conformado un hotel,
la importancia de tener la descripcién de cada actividad, para el progreso
del establecimiento ya que estara siempre a vanguardia de tendencias
internacionales y las personas a laborar dentro de la familia hotelera,
palpe cada uno de los puntos y obtengan de ello conocimientos practicos
y reglas a seqguir siendo una guia que permita ayudar a que su trabajo sea
mas comprendido, competitivo y &gil, con la finalidad de lograr un éptimo
beneficio para todos los involucrados dentro del establecimiento.

El capitulo Il, albergara todos y cada uno de los departamentos de un
hotel con sus respectivas actividades, donde estara descrito cada un de
los procesos que se requieren para el correcto funcionamiento, que al ser
seguidos a plenitud se obtendran muchos beneficios.

2.1. Recepcion

Segun el portal Web laboris.net nos indica; Recepcion es la cara de los
establecimientos de hoteleria a los ojos de los clientes, ante los que
realiza funciones administrativas y comerciales. Esas tareas se inician
cuando llega un nuevo cliente al hotel, pues este profesional es el
encargado de gestionar las reservas, formalizando las entradas y salidas
de los huéspedes. Es por ello que siempre debe ser consciente del estado
de ocupacion del establecimiento para poder comercializar con diligencia
las plazas con las que cuenta. También debe atender a los clientes
durante su estancia, informandoles de los servicios del hotel, asi como de
lugares, transportes o eventos cuando se lo reclamen, y también tramitar
sus quejas y solucionar los problemas que puedan tener en su estancia.
Entre las labores méas administrativas estd el control diario de las
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reservas, asi como la facturaciéon de los servicios consumidos por los
clientes (productos de mini bar, llamadas telefénica,etc).

Estos profesionales de la hoteleria pueden tener estudios muy variados,
gue van desde un programa de formacién ocupacional, que consta de un
afo de ensefianza y practicas posteriores en centros de trabajo, a
estudios universitarios.

Los establecimientos hoteleros reclaman, al menos, el dominio del inglés
y el conocimiento de una segunda lengua extranjera (francés, aleman o
italiano, preferentemente). Aunque el grado de dominio de los idiomas ira
en funcion de la categoria (numero de estrellas) o de si la zona donde
esta ubicado es mas o0 menos turistica’.

2.1.1. Recepcioén y Conserjeria.

Para dar inicio a este tema el Reglamento General de Actividades
Turisticas del Ecuador, dentro de sus disposiciones generales nos indica:

Art. 55 Recepcidn y conserjeria.- La recepcibn y la conserjeria
constituirdn el centro de relacién con los clientes para efectos administrativos,
de asistencia y de informacién.

Salvo que sean asumidos por otros departamentos, corresponde a la
recepcion, aparte de otras funciones, atender las reservas de alojamiento,
formalizar el hospedaje, recibir a los clientes, cerciorarse de su identidad
exigiéndoles la presentacién de los correspondientes documentos, escribir
en la tarjeta de registro, asignarles habitaciones, atender las
reclamaciones, expedir facturas y percibir el importe de las mismas.

Igualmente seran funciones de la recepcién y de la consejeria, de haber
esta Ultima, custodiarlas llaves de las habitaciones, recibir, guardar y
entregar a los huéspedes la correspondencia asi como los avisos o0 mensajes
que reciban, cuidar de la recepcion y entrega de equipajes y cumplir, en lo
posible los encargos de los clientes. Estard a cargo del conserje de noche el
servicio de despertador, cuando no exista servicio nocturno de telefonia
(Reglamento  General de Actividades Turisticas, 595).

7 Informacién obtenida de la pagina Web
(http://www.laboris.net/static/ca_profesion_recepcionista-hotel.aspx) Acceso 18 diciembre
2011,
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A mi criterio personal el departamento de recepcion es uno de los mas
importantes dentro de la empresa hotelera, ya que es el enlace entre el
huésped y el hotel, el trato y servicio que proyecte o presten las personas
de este departamento, desde el inicio hasta el final serd de gran valor
para el prestigio del hotel.

Recepcion es el término designado al espacio donde se registran los
huéspedes, recogen sus llaves, correspondencia, recados, obtencion de
informacion, depositan sus valores, pagan sus cuentas y desde luego la
ayuda al publico en general que visita el hotel. La cantidad de personas
gue laboren dentro de este departamento varian dependiendo el tamafio y
el reglamento del hotel. Es asi que en hoteles donde laboran pocas
personas, en el departamento de recepcion tendran labores poli
funcionales, es decir realizaran todos las actividades, mientras que en
hoteles grandes que se dispone de suficiente personal, las
responsabilidades y actividades estaran perfectamente definidas.

2.1.2. Descripcion del departamento.

A continuacion desde mi punto de vista las principales funciones del
departamento de Recepcion, diferenciadas por sub - departamentos:

. Reservas
. Recepcibén y conserjeria.
. Caja y facturacion.

El departamento se localiza en el Lobby del hotel, es el area de entrada al
publico que permite el acceso a las habitaciones de los huéspedes y las
demas éareas sociales. La recepcion generalmente se localiza cerca de la
entrada principal del hotel, en hoteles grandes va variar el tamafio y sus
secciones, por ejemplo en un hotel grande la primera seccion sera donde
se registran los huéspedes. La segunda sera el mostrador donde el
huésped recoge sus llaves que tendra un casillero destinado en el caso de
ser llaves con algun llavero, porque existe la posibilidad de que el hotel
tenga llaves electrénicas que se encontrara en la misma recepcion,
también en esa area pueden recibir su correspondencia o recados. La
tercera seccion se localiza la caja de recepcion. Los cajeros no solo
reciben el pago de las cuentas de los huéspedes, sino también el cambio
de cheques, efectivo o divisas extranjeras. Algunos hoteles también
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disponen del servicio de agencia de viajes donde se puede comprar
boletos de avidn, tour etc.

2.1.3. Misién del departamento de Recepcidn.

En mi forma de andlisis de este departamento la misién debera ser; llevar
dia a dia el control de las habitaciones que se venden en el hotel y
tramitar solicitudes de reservas, que se realicen con un minimo de
veinticuatro horas antes de su ocupacion. Su responsabilidad es evitar
exista una sobreventa de habitaciones o que se queden sin vender
existiendo clientes interesados en ocuparlo.

La politica sera siempre vender primero aquellas habitaciones que,
dentro del mismo tipo, sean mas caros con el fin de obtener, el maximo de
ingresos al hotel.

2.2. Organizacion y procesos del departamento de Recepcion y
consejeria.

El alojamiento que los hoteles ofrecen al publico tradicionalmente consiste
en habitaciones sencillas, dobles, triples, suites etc. Las habitaciones
sencillas para una persona, las dobles dos personas, las triples tres
personas y las suites son elites mas altos donde podran albergar desde
una persona hasta familias grandes dependiendo el tamafio y distribucion
de la habitacion, ademas de huéspedes VIP (very important people), que
tendran un costo mas alto que las normales. En el interior de estas
habitaciones también se puede agregar camas extras o cunas de bebé,
recurriendo a las exigencias de los huéspedes.

2.2.1. Reservas.

A criterio de mi experiencia laborar puedo indicar que; las reservas,
suelen realizarse por teléfono, fax, email, personales, etc. Pero no
siempre las realiza el cliente que va a recibir el servicio, si no personas
allegadas que lo requieren como: familiares, secretarias, asistentes etc.

Los que realizan las reservas suelen ser: personas particulares, agencias

de viajes, empresas, centrales de reservas; y pueden ser tanto para
individuales como para grupos.
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La funcion principal es de atender solicitudes de reservas, informacion de
tarifas y servicios. Asi mismo de acuerdo a la disponibilidad confirmar,
cancelar y modificar reservas. La persona encargada de esta area o
agente de reservas, al igual que todos los empleados de Recepcion tiene
la obligacién de conocer y promover los servicios del hotel.

La persona que realiza las reservas debera tener conocimiento de los
siguientes detalles para poder realizar una buena venta de habitacion.

2.2.2. Tipos de venta de habitaciones.

Segun lo investigado y conjuntamente con mi experiencia laboral en
hoteles afines al tema, puedo mencionar que existen varios tipos de
ventas de habitaciones dentro de los hoteles a nivel mundial, entre los
mas comunes tenemos.

2.2.2.1. Tarifa Rack.

La tarifa Rack, es el precio total estipulado por los hoteles por el alquiler o
venta de una determinada habitacion, esta tarifa puede ser modificada
pero dejaria de ser considerada como tarifa rack.

2.2.2.2. Venta Directa.

Esta venta es la mas comun que se realiza dentro de los hoteles, el
procedimiento comprende que el cliente se acerca directamente a las
instalaciones y negocia la venta o alquiler de determinada habitacién, en
algunos hoteles el precio pude ser negociable y en otras la tarifa Rack, no
se cambiara por ninglin motivo, esta venta se podra realizar siempre que
exista disponibilidad suficiente dentro del hotel. Una vez lograda la venta
se procedera a llenar la ficha de ingreso y la garantia de una tarjeta de
crédito o efectivo, se acostumbra siempre que al finalizar la estadia o
realizar el check out, hacer el pago completo de la habitacion vy los
servicios adicionales.

Para obtener mayor conocimiento sobre las reservas de las habitaciones
el reglamento general de actividades turisticas del Ecuador, indica.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 65



¢
Agl UNIVERSIDAD DE CUENCA

Art. 75.- Reservacion de habitaciones.- para le reservaciéon de

habitaciones, los alojamientos podran exigir un anticipo de precio
por cada habitacion reservada, cuyo monto no podra exceder del  valor de
un dia de habitacion  cuando la reserva se haga con un tiempo de diez

dias y, cuando se realice por un tiempo mayor, el valor correspondiente a
un dia de habitacion por cada diez dias o fraccion de ese tiempo.

La anulacion de las reservaciones efectuadas no dard lugar al pago de
indemnizacion alguna, siempre que se realice con diez dias de anticipaciéon a la
fecha anunciada para la llegada; caso contrario, quedarda a disposicion del
alojamiento la cantidad recibida en concepto de anticipo.

Cuando se trate de viajes colectivos, la agencias de viajes, al efectuar la
reservacion, deberan indicar el lugar de procedencia de los clientes y tendran
gue confirmar la reservacion veinte dias antes de lo sefalado para la llegada
del grupo, debiendo confirmar ademas el numero definitvo de personas
con diez dias de anticipacibn a la llegada, estos plazos se elevaran
respectivamente, a treinta y quince dias.

Cuando los clientes hubieren reservado habitaciones determinadas con
especificaciones de su namero o situacion, el alojamiento estara obligado a
ponerlas a disposicidn de aquellos en la fecha convenida.

Si la reservacion fuere para habitaciones indeterminadas, el alojamiento
debera poner a disposicion a los huéspedes aquellos que reldnan las
caracteristicas convenidas (Reglamento General de Actividades
Turisticas, 598 -599).

2.2.2.3. Venta telefdnica.

La venta se realiza via teléfono donde se explica al cliente que solicita el
alquiler de una habitacion, el tipo de servicio que se ofrece y desde luego
la tarifa por noche que debe pagar y lo que incluye, una vez realizada la
venta, naturalmente si se tiene disponibilidad para la fecha requerida, se
procedera a llenar la ficha de reserva, la misma que incluird los datos
personales, nombre de la persona que realiza la reserva, hora de llegada,
tipo de habitacion, costo, observaciones, transfer etc. Adicionalmente a
esta reserva se incluira el nimero de tarjeta de crédito, nombre del titular
y cadigo de seguridad, esto con la finalidad de garantizar la reserva. Se
indicara al cliente el tiempo que tiene para poder cancelar la reserva sin
costo adicional, obviamente esto dependera de las politicas de los
hoteles, en algunos se podra cancelar la reserva con 24 horas de
anticipacion sin recargo alguno.
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2.2.2.4 Venta o tarifa Corporativa.

Este tipo de ventas son convenios que se tiene con diferentes empresas,
industrias o instituciones, que al tener gran llegada de huéspedes por
parte de este selectivo grupo de clientes, se les da una tarifa especial,
qgue es inferior a la tarifa Rack, generalmente un 25 % a 35% de
descuento, dependiendo la importancia de la empresa, ademas de ofrecer
un crédito para el pago de las habitaciones que dependera de cada hotel.

A este tipo de venta se lo conoce como cuenta Corporativa, que se
accede mediante convenio con los diferentes hoteles. El procedimiento,
servicio y trato a estos huéspedes sera el mismo que con otros
huéspedes, solo con la diferencia que la empresa corporativa, cubre con
el pago del costo de la habitacion y en algunos de los casos con gastos
complementarios, como comida, lavanderia o servicios extras etc.

Finalmente el huésped no cancelara nada y la cuenta serd enviada a la
empresa con la que se tiene convenio para el pago respectivo del
consumo en el tiempo plazo determinado, que se ha destinado por el hotel
a cada empresa.

2.2.2.5. Tarifa de agencia de viajes.

La tarifa otorgada a las agencias de viajes son de gran descuento ya que
ellos aplicard su ganancias, esta tarifa puede tener un descuento mayor
gue la corporativa, todo dependera de las politicas del hotel ademas que
tendran un crédito que serad cancelado dias posteriores y tendran
preferencia en reservas.

2.2.2.6. Canjes publicitarios.

Los canjes publicitarios funcionan, cuando la empresa hotelera realiza
negocios con otras empresas a cambio de publicidad en diferentes
medios ya sea internet, prensa, radio o tv. Y en forma de pago los hoteles
ofrecen gratuidades de habitaciones, dando asi el nombre de canjes
publicitarios.
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2.2.2.7. Gratuidades.

De igual forma este procedimiento se aplica cuando el hotel obsequia
habitaciones ya sea por premios, ayuda social, publicidad o parte de
cambio por algun servicio obtenido.

2.2.2.8. Ventas por internet.

Esta es una de las formas de ventas mas utilizadas en la actualidad, es
indispensable que la empresa hotelera posea una pagina web, donde el
cliente pueda observar las instalaciones del hotel y pueda realizar la
compra, este sistema esta conectado directamente con el sistema de
reservas del hotel, es decir cuando el huésped ingrese en la pagina web
podra alquilar una habitacion por determinado tiempo, y la forma de
reserva o pago sera mediante una tarjeta de crédito, una vez realizado
este proceso automéaticamente el sistema bloqueara la habitacion
comprada en linea y asi el cliente podra acceder al servicio cuando lo
haya solicitado.

Finalmente se debe tener presente que dentro del departamento de
recepcion, también incluye el servicio de conserjeria 0 mas conocido
como botones que a continuacion se explicara sus funciones y procesos.

2.3. Recepcibén y conserjeria.

Este es el departamento de primera imagen y contacto que el huésped
tiene a la llegada al hotel ademas de ser un departamento que atiende
guejas, sugerencias y preguntas de parte de todos los que la visitan.
Dentro de este departamento existen tres tipos de cargos muy
importantes para la recepcion:

2.3.1. Recepcionista.
El recepcionista es el empleado o empleada encargo de documentar a los

huéspedes a su llegada y asignarles sus habitaciones. Cuando el cliente
arriba al hotel, verifica que su reserva este en orden y la disponibilidad
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de habitaciones en el caso que la reserva no esté confirmada o sea una
venta directa.

Dentro de las principales actividades de los recepcionistas se destacan lo
siguiente.

2.3.2. Ingreso o Check In.

Dentro de mis conocimientos el proceso de check in es el siguiente, Una
vez que el recepcionista confirma que la reservacion de la habitacion esté
en completo orden, el huésped llena una tarjeta de registro con su nombre
direccién y demas informacion que solicite el hotel.

El o la recepcionista procedera anotar en la tarjeta de registro el nimero
de habitacion y la tarifa que el huésped tendrd que pagar, en algunos
paises se acostumbra a pedir el pasaporte o tarjeta de identificacion,
documentos que retinen por poco tiempo para efectos de revision; este
procedimiento obedece a reglamentos y politicas. Posteriormente se pide
al cliente una tarjeta de crédito para garantia en al caso de algun
consumo extra, quedara un voucher abierto que al finalizar la estadia se
procedera anularlo siempre que el huésped no haya consumido algo
adicional sin cancelar ese momento. A todo este procedimiento rutinario
en todos los hoteles se lo conoce mundialmente con el nombre de Check
In

Finalizado los tramites iniciales el o la recepcionista llamara al bellboy y
le dara la llave del cuarto para que acomparfie al huésped en algunos
hoteles podra ser una llave normal o una tarjeta electronica que servira
para la apertura de la puerta de su habitacion. En ocasiones se pueden
presentar algunos inconvenientes a la hora de la reserva, por ejemplo se
puede dar al caso que exista una sobre venta en habitaciones o que el
cliente no tenga alguna reserva, en estos casos una de la soluciones es
gue el recepcionista 0 gerente de turno trate de encontrar hospedaje para
el huésped en otro hotel.

2.3.3. Salida Check Out.

De igual forma el a mi experiencia indico que; el procedimiento de
liquidacion o conocido como Check out al igual que el proceso de ingreso
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dura poco tiempo, cuando se tiene un sistema que funciona
correctamente. Los cajeros o recepcionistas por regla general preguntan
si han realizado algun consumo extra dentro del hotel puede ser en el
mini bar, restaurante, cafeteria, bar, spa, etc. o realizado algun servicio
complementario como llamada telefonica, lavanderia etc. Si la respuesta
es afirmativa el cajero o recepcionista se encargara de revisar que todos
sus consumos estén cargados antes de presentar la cuenta, esto implica
también el costo de la habitacion.

Es importante que el auditor nocturno haya cargado con anticipacién
todos los consumos ya que el huésped podria olvidar o simplemente no
mencionarlos a la hora de realizar el check out. En el momento de
realizar la salida el huésped presentara la llave correspondiente, y que por
motivos de seguridad y costos no es conveniente que esta llave se pierda
o el huésped la lleve consigo, algunos hoteles tendran una llave
magnética que sera mas facil que el huésped la lleve consigo, pero en
caso de perdida tendrd que cancelar el valor, naturalmente dependido de
las politicas del hotel.

Cabe recalcar que la actividad fundamental del personal de recepcion
consiste en manejar el procedimiento de registro de los huéspedes y
vencimiento del servicio, de igual forma el estar capacitado para
proporcionar informacién util, con el objeto de hacer confortable y
placentera la estancia del huésped dentro del hotel, todo este proceso se
realizara tanto en hoteles grandes o pequefios donde las funciones son
todas similares, la diferencia es que se emplea un nimero mayor de
empleados.

2.3.4. Prolongacién del servicio Late Check out.

Todos los hoteles tienen un limite de hora de salida de los huéspedes,
para el vencimiento del servicio. Generalmente la hora en que finaliza el
servicio diario de un hotel es entre el medio dia y las tres de la tarde, a fin
de disponer de suficiente tiempo para hacer el aseo correspondiente y
preparar la habitacion para el huésped que estara por llegar. Cuando el
huésped sobrepasa el tiempo dentro de la habitacién tiene que pagar un
dia extra o por lo menos una fraccién de la tarifa de ese dia, en algunos
hoteles tiene un costo estipulado para este tipo de servicio.
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Dentro del departamento de recepcion trabajaran dependiendo el hotel,
una, dos 0 mas personas por turnos rotativos.

2.3.5. Jefe de recepcionistas.

Es el encargado de supervisar y controlar el trabajo de recepcionistas y el
personal dentro de este departamento, como cajeros, botones, guardias
etc. Ademas de solucionar posibles problemas que se den.

Por lo general siempre existe uno o dos gerentes de recepcion que cubren
los turnos existentes.

2.3.6. Auditor Nocturno.

El auditor o como también se lo conoce como gerente nocturno tiene dos
funciones, la primera es supervisar el trabajo que en todos los turnos se
realiz6. La segunda es la responsabilidad total del hotel durante la noche.
Los demés departamentos que tienen empleados trabajando en ese turno,
gueda bajo su control absoluto.
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2.3.7. Botones (Bell Boys).

No podemos olvidar que este departamento dentro de recepcion, también
cumple con un papel muy fundamental ya que el cliente puede catalogar
al servicio por la primera impresion que recibe y que los botones o Bell
Boys, son los primeros en darsela. Es por eso que de acorde ami
experiencia que todo este departamento, es muy comun que dentro de la
hoteleria, ya grandes personas empezaron su carrera ascendente en
este puesto. Sin lugar a duda las personas que laboran en este
departamento deben ser amables con una buena aptitud para servir al
cliente.

Independientemente del domino del idioma inglés, deben conocer el hotel
a la perfeccion; asi como todos los servicios que ofrecen con sus
respectivos horarios.

Dependiendo de la amplitud del hotel los empleados que comprenden
este departamento son: El capitan de bell boys, bell boys, porteros y
pajes.

2.3.7.1. El capitan de Bell Boys.

Es la persona encargada de estar al tanto del ingreso de las personas y
supervisar que el trabajo de los bell boys en el caso de tener el hotel, que
estén a su mando y que ellos cumpla con todos los requisitos de aseo.
Estar pendiente de cuando un huésped solicite retirar su equipaje de la
habitacion, verificar el pago de la cuenta en caja, organizar la entrada y
salida de grupos asi como la entrega del correspondiente equipaje.

2.3.7.2. Bell Boys.

Las personas encargadas de esta area deberan estar siempre bien
presentadas y aseadas ya que esta en contacto con el huésped. Tener
una educacion bésica y ser cortés. El trabajo sera el trasladar el equipaje
a las diferentes habitaciones a mas de indicar las instalaciones y servicios
del hotel.
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2.3.7.3 Porteros.

Al igual que los demas la imagen es muy indispensable, por ende debera
estar siempre uniformado. Su trabajo se efectla en las puertas del hotel y
consiste en estar pendiente de abrir y cerrar las puertas cuando una
persona se aproxime, ademas debera estar al tanto de informacion basica
para poder proporcionar a las personas que lo necesiten. También su
trabajo sera ayudar a conseguir taxis, control de vehiculos que se
estacionen, controlar las llaves de carros de clientes, organizar la
circulacion de autos a la entrada del hotel y en algunos de los casos
parquear los vehiculos de clientes, adicionalmente como vigilante, para
no permitir la entrada al establecimiento apersonas que deterioren la
imagen del hotel ante sus clientes como: vendedores ambulantes,
pordioseros etc.

2.3.7.4. Los pajes.

Existen solo en hoteles con gran numero de habitaciones y son
regularmente personas jovenes gque se dedican a: servicio y entrega a las
habitaciones de flores, cartas, paquetes, recados telefénicos, etc.
Ademas atienden solicitudes de huéspedes pudiendo ser de articulos de
farmacia papeleria etc.
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2.3.7.5 Caja y facturacion.

Para este tema, nuevamente are uso de mi criterio y experiencia; Dentro
de los hoteles es importante tener una persona encargada de caja para el
cobro de servicios, naturalmente esto va a depender del tamafio del hotel,
ya que en la mayoria de hoteles el recepcionista es el que realiza
también el trabajo de cajero, pero esto ha cambiado dado la necesidad de
brindara un servicio rapido y eficaz, por ende la existencia de una persona
encargada de esta labor. También deberd ser la persona que pida al
huésped que exprese sus comentarios y recomendaciones del hotel a
més de darle una cordial despedida invitando a un pronto regreso.

La actitud del cajero deberd ser muy atento y amable, pero sobre todo
dar un servicio rapido al huésped a la salida del hotel, ya que lo realizan
con poco tiempo disponible. De esta forma el cajero tendra todo en orden
dentro de su sistema, el precio de la habitacion cargado, consumos
complementarios, como restaurante, bar, cafeteria, lavanderia, tintoreria,
etc. Finalmente el consumo de mini bar, que informara la camarera el
momento de salida del huésped. Este proceso debera ser rapido, apenas
el recepcionista se pondra en contacto por teléfono o radio, la camarera
debera comunicar la existencia 0 no existencia de consumos en la
habitacion o dafios o dafios y el responsable tendr4d que asumir los
costos.

Finalmente el cajero recibira las llaves de la habitacion ya que la pérdida
de estas implica un gasto para la empresa, luego procedera a facturar
todos los consumos del huésped y entregarle una pre cuenta para su
revision, finalizado esto y de acuerdo al cliente se procedera a cobrar, ya
sea en efectivo, cheque, tarjeta, etc.

Concluido este proceso el cajero entregara la factura correspondiente
donde se detalla todo los servicios del hotel y se despedira de una forma
cordial y amable, agradeciendo por su preferencia.

Finalmente toda esta actividad puede ser realizado por los recepcionistas

dependiendo del tamafio del hotel y el personal que tenga a su
disposicion.
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2.3.7.6 Perfil del personal de recepcidn y conserjeria.

Para poder contratar a alguien a laborar dentro de los diferentes
departamentos de un hotel, es importante el perfil del personal, esto va
depender de cada departamento. En este punto el personal de Recepcion
debera cumplir con el siguiente perfil.

2.3.7.7 Perfil personal de Recepcion.
% Reservas.

= Puede ser hombre o mujer

= Debera tener dominio de dos a més idiomas.

= Estar capacitado sobre las reservas del hotel

= Tener Experiencia en reservas

= Buen dominio de palabra

= Tener un don de persona, carisma y paciencia.

»= Buena aptitud para las ventas.

= Conocimiento de computacién y sistemas afines.

% Recepcionista.

= Indistinto sexo.

= Dominio de méas de dos idiomas.

= Conocimientos de computacion.

= Don de palabra y carisma para atencion.

= Buena presencia.

= Disponibilidad de tiempo para turnos rotativos.

«» Auditor Nocturno.

» Tendra que ser sexo masculino.

»= Conocimientos de facturacion.

= Dominio de dos a mas idiomas.

= Conocimiento de primeros auxilios.

= Tener conocimiento de todas las areas.

= Botones (El capitan de bell boys, los bell boys, porteros y
pajes)
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= Sexo masculino.

= Conocimiento de otro idioma.

= Tener carisma para atencion.

= Tener conocimiento de las instalaciones del hotel.
= Saber conducir.

% Caja.

= Puede ser hombre o mujer.

= Experiencia en dinero y saber reconocer billetes falsos
= Poder realizar cobros con cheque y tarjetas de crédito
= Tener carisma

= Conocimientos de mas de dos idiomas.

= Poder realizar facturas.

2.3.7.8 Reclutamiento y seleccion.

Tomar muy presente que para el reclutamiento y seleccion las personas
encargadas deben considerar una serie de puntos para realizar un buen
reclutamiento del personal, ademas de dar una correcta publicidad para la
acogida de carpetas, dentro de las opciones de publicidad estan:

a) El de boca en boca, en el que los propios empleados
recomiendan posibles candidatos.

b) Periddicos.

C) Centros de formacion.

d) Web en empleos especializados.

e) Promocién interna.

f) Publicidad en Universidades.

Se procedera a seleccionar a las carpetas que cumplan con los requisitos
establecidos para el puesto que se necesita, posteriormente se
presentaran para un examen, que va variar dependiendo el departamento
y una entrevista personal, para finalmente elegir a la persona adecuada a
para el empleo.

2.4 Departamento de Ama de llaves (housekeping, lavanderia y
pisos).

El Reglamento General de Actividades turisticas del Ecuador, en el
capitulo | de los Alojamientos, nos indica.
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Art.- 56.-Servicio de Pisos.- El servicio de pisos cuidara de las habitaciones de
modo que estén preparadas y limpias en el momento de ser ocupadas por los
huéspedes. (Reglamento General de Actividades turisticas del Ecuador, 595)

A mi criterio determinar cual es el departamento mas importante dentro de
un hotel es complicado, ya que cada departamento es un complemento
para el funcionamiento correcto de la empresa, es asi que el
departamento de ama de llaves es vital para la imagen de hotel, una
habitacién limpia y atractiva repercutira en el buen concepto que los
huéspedes formen del hotel. Esto implica que el departamento de ama de
llaves sea de vital importancia en cualquier tipo de hotel,
indeterminadamente si este es modesto o de lujo.

En un hotel pequefio se emplea un numero reducido de camaristas que
trabajan bajo la supervision del gerente, pero los hoteles grandes cuentan
con un departamento de ama de llaves muy bien organizado, el cual esta
bajo la responsabilidad de una ama de llaves ejecutiva que dispone de
mas personal a su mando para el cumplimiento del servicio.

2.4.1 Descripcion del departamento.

Desde mi analisis e investigacion, el departamento de pisos o de ama de
llaves, se encontrara siempre cerca a las habitaciones ya que esta forma
podra controlar y facilitara el trabajo diario, ademas de contar con
estaciones en diferentes pisos que ayudaran a tener los productos de
trabajo mas a la mano, este departamento también abarca lavanderia,
tintoreria, oficina y bodegas.

Una ama de llaves maneja un amplia variedad de materiales, como
articulos de aseo, blancos, ropa de lavanderia, alfombras, articulos de
decoracion etc. Esta lista puede ser mas amplia dependiendo del tamafio
del hotel, un ejemplo es la habitacion y sus articulos blancos que
generalmente requieren de muchos cambios por su desgaste asi como
mantenimientos.

Leonie Lambertine dentro de su Enciclopedia de Hoteleria y turismo en el

Tomo 4, nos indica varias responsabilidades y actividades del
departamento de ama de llaves:
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a) La limpieza del hotel en general, incluidas areas sociales,
lobby, pasillos etc.

b) Seleccion y entrenamiento del nuevo personal que ingrese al
departamento.

C) Supervisar la operacion del personal a su cargo.

d) Controlar y mantener inventarios de los suministros de ropa
blanca y articulos de limpieza.

e) Asistir en la elaboracion y ejecucion de los programas de
mantenimiento en habitaciones y areas publicas

f) Elaborar programas de limpieza tales como, limpieza exterior
de ventanas, lavado de alfombras, limpieza de ventilas, etc.

0) Algunos hoteles la ama de llaves tiene a su cargo el servicio

de nifieras.

h) Es responsable del equipo usado en su departamento.

i) Es su responsabilidad la seleccion de suministros de
limpieza.

)] Tener bajo custodia las llaves maestras del hotel sobre todo

las de las habitaciones.

k) Controlar y mantener los uniformes del personal del hotel.

)] Participar en la elaboracion y control del presupuesto en su
departamento.

m)  Supervisar y autorizar los pedidos del almacén en general.

n) Solicitar los trabajos mediante oOrdenes de trabajo, al
departamento de mantenimiento para algin area bajo su
responsabilidad.

0) Esta bajo su responsabilidad los objetos olvidados de los
huéspedes y realizar un seguimiento para su devolucion.

p) Seleccionar el equipo estandar para cada habitacion.

q) Realizar reuniones con su departamento periédicamente
para evaluaciones.

r Asistir a juntas con otros jefes del hotel.
S) Realizar reportes diarios de su departamento (Lambertine,
37 -38).

2.4.2 Mision del departamento de Ama de Llaves.

A mi criterio la misidbn de este departamento seria; Asesorar, orientar,
capacitar a los emprendedores en las actividades turisticas con los
conocimientos, habilidades, procesos, sistemas, procedimientos,
destrezas y actitudes que potencien sus capacidades en la gestion y
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desarrollo de la empresa turisticas, realizando un correcto trabajo que
brinde seguridad y confianza de quienes depende de ello, dejando una
buena imagen a su establecimiento.

2.4.3 Organizacion y Proceso del departamento de ama de llaves
(housekeping, lavanderia y pisos).

Segun, Leonie Lambertine dentro de su Enciclopedia de Hoteleria y
turismo en el Tomo 4, nos indica que bajo la dependencia del gerente de
hoteleria y pisos se encuentran:

Gobernanta o encargada general.
Subgobernantas

Camareras.

Valet de Chambre (mozo de habitacion)
Lavanderia.

abrwnhpeE

2.4.3.1 Funciones de la Gobernanta.

La empleada delegada por la direccion, se encarga de los servicios de
pisos, dentro de sus actividades esta el dirigir la limpieza y reparacion de
habitaciones, la conservacion del inmobiliario como alfombras, cortinas,
utilizacion de la lenceria empleada en los pisos.

Tiene autoridad sobre el personal dentro de este departamento siendo su
actividad principal, la supervision de la limpieza, arreglo y conservacion
de: habitaciones, pasillos, bafios, pisos, areas sociales, escaleras y cuidar
del buen orden de los objetos que depositan los huéspedes en las
habitaciones. Ademas tendra la responsabilidad respecto a la lenceria y
en todo lo relacionado con ropas de servicio y uniformes del personal.

Es muy importante que la gobernanta mantenga un inventarié correcto de
todo lo que esta a su cargo dentro de este departamento.

Su trabajo debe ser de ejemplo y liderazgo, es por ello que debe tener
conocimiento de todo lo que esta dentro de su responsabilidad para poder
dar soluciones a todo lo que se presente, con su objetivo principal que el
es su trabajo, dando el mayor ejemplo de ensefianza y superacion.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 81



¢
égl UNIVERSIDAD DE CUENCA

A la gobernanta le corresponde planificar las tareas del dia, tiene que
trabajar conjuntamente con el departamento de recepcion para la
reparticion de habitaciones, asi como la informacién de cualquier
novedad, como bloqueos, dafos, pérdidas de articulos, etc. Informar
cuando estas estén listas para su uso. La gobernanta tendra que estar al
tanto todos los dias de:

Listado de llegadas de habitaciones
Listado de salidas de habitaciones.
Cambios repentinos de habitaciones.
Clientes VIP

Colocacion de camas o cunas extras.
Servicios extras. (Luna de miel)
Lavanderia.

R/ 7 7 X/ X/ X/ X/
RS X L IR X I X X R K4

De igual forma dentro del trabajo de la Gobernanta esté el planificar los
horarios de trabajo de su personal asi como los dias libres, coordinacion
de horas extras, vacaciones, etc. También el control de las habitaciones
en el momento de las salidas y cuando estén limpias, realizar bloqueos de
habitaciones por determinados motivos, organizar la entrega de ropa de
lavanderia.

2.4.3.2 Politicas de la gobernanta.

a) Esforzarse por conocer a cada uno de sus colaboradores,
incluso por nombres con el fin de tratar a cada uno de ellos
con su propia personalidad y caracter.

b) Favorecer el trabajo en equipo, entre todo el personal con
sentido de responsabilidad.

C) Aclarar cualquier duda que pueda surgir en el cumplimiento
de las Ordenes de trabajo, indicando a sus colaboradores
comprendan los objetivos en cada caso, con el fin que
realicen sus labores conscientemente y no de forma
mecanica.

d) Colocar a cada uno de sus empleados en el puesto que
mejor pueda desempefar, proporcionando los medios
necesarios para que logre el éxito deseado.

e) Supervisar siempre el trabajo realizado en su departamento,
corrigiendo los errores de un modo didactico y supervisando,
sin alabares de superioridad.
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Evitar el favoritismo con algunos de sus empleados y no
permitir murmuraciones o acusaciones sin que el afecto se
encuentre presente.

2.4.3.3 Funciones de la ama de llaves.

»

Selecciona y entrena al personal de un nuevo ingreso en
coordinacion con departamento de personal.

Participar en la capacitacion y adiestramiento de su personal
en conjunto con otras instituciones con conocimientos del
tema

Elabora programas de limpieza y mantenimiento.

Tiene a su cargo el servicio de nifieras del hotel.
Coordinacion con el jefe o encargado de compras para el
abastecimiento de su area de trabajo y bodegas.

Elabora manuales de procedimiento del hotel.

Solicita personal eventual en el caso que sea necesario.
Mantener motivado a su personal para un mejor servicio con
incentivos.

Mantener el ambiente de compafierismo Yy cooperacion en
todo el trabajo encomendado.

2.4.3.4 Funcion Subgobernantas.

Seran la aliada de la gobernanta, la cual supervisara y remplazara a su
superior, realizando el mismo trabajo, amas de ser apoyo para las
camareras, por ello tiene que ser una persona capacitada y con
conocimientos generales dentro de su area, trabajara conjuntamente con
la ama de llaves o gobernanta a general ideas y soluciones para el
bienestar del hotel y sus trabajadores a mas de encargarse de realizar
conjuntamente inventarios, pedios y supervision del personal.

Algunas de las funciones de la Subgobernanta.

a)

Revisar y controlar la existencia diaria de blancos vy
uniformes requeridos en los distintos departamentos del
hotel para el desarrollo normal de las actividades.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 83



¢
AEE UNIVERSIDAD DE CUENCA

b) Supervisar la correcta entrega y aplicacion de las dotaciones
de ropa y equipo, evitando cualquier desperdicio al respecto.

C) Ordenar el lavado de alfombras, colchas, cobijas, paredes,
tapicerias asi como la reposicion en el caso de pérdida o
dafo de alguno de estos como desgastes.

d) Supervisar el trabajo de reacondicionamiento en salones y
areas publicas del hotel.

e) Sustituye a la ama de llaves en su oficina por algin motivo
gue no se encuentre.

f) Distribuye cuartos de las camareras.

s)) Requisa material de almacén o bodega.

h) Elabora reportes de asistencia del personal.

i) Bloquea y desbloquea cuartos por motivos de reparacion.

)] Atiende y resuelve problemas de los huéspedes

k) Tiene la funcién de estar pendiente del check out de los
huéspedes, tendra que realizar un seguimiento.

) Supervisa la entrada y salida de la ropa de lavanderia.

m)  Asesora a la ama de llaves al establecer nuevos métodos de
limpieza para el hotel.

n) Supervisa la dotacion de blancos. (Lambertine, 37-43)

2.4.3.5 Funcion de la Camarera de pisos.

Para el andlisis de este tema aportare con conocimientos y experiencia
pro propia por lo que expreso; La principal funcion de las camareras esta
el mantener completamente limpias las habitaciones, bafios, pisos y todas
las areas a ellas encomendadas y estar sujetos a las o6rdenes y
supervision de la Gobernanta o subgobernanta.

Dentro de su trabajo es el mantener en orden sus casilleros o areas de
trabajo, ademas de tener sus coches, que es donde transportan sus
articulos de trabajo diario.

Es imprescindible de tener todo lo necesario para proceder con su
trabajo, e informar dafos, articulos olvidados o problemas que se
presente. También seran las encargadas de informar los productos
faltantes y las bajas que se den como tollas, sabanas cobijas etc. Es
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necesario que las camareras estén pendientes de realizar los Check out y
revision de las habitaciones sobre todo el mini bar.

Cada camarera tendra a su responsabilidad la limpieza y el aseo de 10 a
15 habitaciones diarias dependiendo el tamafio y la ocupacion existente,
no se podra extender de mas habitaciones ya que el tiempo no dara al
cumplimiento de este servicio con eficiencia. Se estima que el tiempo de
duracion del arreglo de un habitacion esta entre 20 a 30 minutos de una
habitacion ocupada y de 35 a 45 minutos de una habitacion libre, siendo
las camareras del turno matutino las que tendran mas trabajo ya que la
mayoria de huéspedes dejan sus habitaciones a tempranas horas de la
mafiana, pero aquellos que abandonan sus habitaciones pasado el medio
dia, existird una camarera que ingrese mas tarde para la limpieza, en el
caso que el hotel tenga un personal del turno de la tarde.

Las camareras deberan tomar en cuenta las siguientes observaciones al
momento de dar inicio sus labores.

a) Su maquillaje no serd en lo absoluto llamativo, o incluso existen
hoteles donde no permiten el maquillaje.

b) Su peinado sera sencillo, evitando el cabello largo suelto por ende
este deberd estar completamente recogido y con una malla de
proteccion de caida del cabello ademas de un pafiuelo.

c) Sus ufias no estaran largas ni pintadas de colores llamativos.

d) Las joyas, adornos y bisuteria estaran totalmente prohibidos
durante el trabajo.

e) De igual forma los perfumes o colonias estan prohibidos.

2.4.3.6 Funcion Valet de Chamber (mozo de habitacion)

Generalmente esta actividad se delega a hombres por su grado de
esfuerzo que lo requieren, se dedican fundamentalmente al trabajo
pesado de desbloqueo y blogueo de cuartos, asi como a la limpieza de
zonas elevadas que requieren usos de escaleras y taras especiales
Traslado de ropa a lavanderia.

Movimiento de articulos pesado

Limpieza de vidrios internos y externos.

En algunos casos servira para realizar pequefias adecuaciones.
Lavado de alfombras.

K/ K/ K/
L X X X4

3

S
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2.4.3.7 Funcioén de Lavanderia y tintoreria.

Para este departamento se debe tomar es importante tomar en cuenta lo
gue nos dice el Reglamento General de Actividades Turisticas del
Ecuador en su capitulo | de los Alojamientos, indica lo siguiente:

Art. 60.- Servicio de lavanderia y planchado.- El servicio de lavanderia y
planchado podra ser concertado con una empresa especializada, siendo en todo
caso el alojamiento el responsable de la correcta prestacion del mismo y
especialmente de que la ropa sea devuelta a los clientes en el plazo maximo de
cuarenta y ocho horas o de veinticuatro horas en el caso de ser urgente
(Reglamento General de Actividades turisticas del Ecuador, 596).

A mi criterio esta seccion es muy importante y esta bajo el dominio del
ama de llaves, en el caso que exista este departamento, ya que
generalmente se da en hoteles grandes, y en algunos hoteles pequefos
por espacio utilizan este servicio del exterior, pero en hoteles grandes
cuentan con todo el equipo y espacio para realizarlos en las instalaciones
propias. Dependiendo el tamafio el departamento estara integrado por el
personal de lavado, planchado, costureras y valet, etc.

Este departamento no solo es par servicio del huésped, sino para el uso
interno ya que diariamente se procede a lavar sabanas, toallas,
manteleria etc., donde existira un control de inventarios y dafios, de
cualquier tipo de blancos.

El servicio de lavanderia de huéspedes debera ser rapido, el valet, recoge
la ropa de las habitaciones, deberéa asegurarse que coincida con lo que el
huésped lo indica en la lista de lavanderia, ademéas de llenar el
correspondiente reporte, con los datos necesarios, nimero de habitacion,
fecha, prendas etc., sin ninguna equivocacion. Posteriormente el sera el
encargado de llevar a la lavanderia y su finalizacién llevar al huésped, a
mas de entregar el informe a recepcién para el respectivo cargo del
servicio.

2.4.3.8. Perfil del personal de ama de llaves.
A mi criterio dentro de este departamento la mayor parte del personal

seran mujeres, sin descarta la posibilidad de que exista hombres dentro
de esta area. El proceso para reclutar al personal serd similar a los
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demas, mediante la publicacion en la prensa o de boca en boca indicando
el vacante del puesto de empleo.

% Perfil de la ama de llaves.

= Sexo femenino.

= Conocimientos de computacion

= Manejo de personal

= Experiencia en empleos similares o afines.

= Tiempo disponible.

= Capacidad de desempeiiarse y soportar trabajo a
presion

= Tener conocimientos basicos de hoteleria.

= Manejo de inventarios y seleccion de personal

= Ser un ejemplo de liderazgo.

= Buena presencia

= Tener conocimientos de un segundo idioma.

= Confianza en si mismo

= Ser puntual.

= Tener iniciativa.

= Disposicion a trabajar en equipo con todo el personal
del hotel.

«+ Perfil camareras.

= Sexo femenino.

= Conocimientos de limpieza y arreglo de habitaciones

= |niciativa al realizar sus actividades

= Tener buen nivel de modales y cultural.

= Ser cordial y atenta.

= Colaboradora

= Atentay dispuesta a realizar los trabajos a ella
encomendada.

= Ser puntual y agil en sus labores.

« Perfil de Valet
=  Sexo Masculino.
= Disponibilidad de tiempo.

= Fuerzas para realizar actividades fuertes.
= Conocimientos de computacion.
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= Facilidad de palabra.
= Donde de gente.

++ Personal de lavanderia.

= Sexo indistinto.

= Conocimiento de computacion

= Conocimiento de manejo de maquinaria.

= Saber corte y confeccidon o sastreria.

= Ser 4gil en el trabajo y dispuesto o dispuesta a
trabajar a presion.

2.4.3.5 Reclutamiento y Seleccion.

Para llegar a las personas propias para este empleo se seleccionara y
reclutara por varios medios como son:
% Que una persona suba de puesto.
% El de boca en boca.
% Mediante diarios de la ciudad.

R/
*

R/

0,

< Seleccion.

= Concurso da aptitudes para un puesto vacante con
las propias personas que laboran en la empresa.

= Evaluacion de aptitudes mediantes test.

= Recomendaciones.

= Dias de pruebas y practicas.
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2.5. Departamento de Alimentos y bebidas.

De acorde a lo experimentado e investigado, indo que; es muy comun que
en la actualidad los hoteles modernos tengan servicios de alimentos y
bebidas ya que eso implica un ingreso mas a la empresa. Pero en
algunos hoteles existe este departamento Unicamente para el servicio de
desayuno independientemente de cual sea este. Pero en grandes hoteles
poseen desde sencillas cafeterias hasta especializados y reconocidos
restaurantes con la mejor cocina, sin dejar atras la implementacion de
bares o Snackbar para la distraccion del turista.

2.5.1 Descripcion del departamento.

A mi criterio este departamento representa un fuerte ingreso de ganancias
al hotel, he incluso superando las ventas de habitaciones, la razon es
porque el restaurante ofrece el servicio a propios y extrafios, ademas que
los espacios de funcionamiento del restaurante se utilizan para
banquetes, bodas, cocteles y otros servicios de alquiler.

Es esta la razdn por la que este departamento requiere de un gerente de
alimentos y bebidas para el control que este bajo el mando del gerente
general del hotel. Ademas en algunos hoteles la responsabilidad del “chef’
es tan amplia que es considerado como cualquier otro gerente
departamental. El departamento alberga una gran cantidad de personas
que laboran y su funcién serd la de preparar y realizar todo tipo de
alimentos y bebidas que requiera el huésped o el publico. Es
departamento debe manjar costos, inventarios y proyectos de ventas, y
dese luego la realizacién de correctos alimentos con la finalidad de una
plena satisfaccion del cliente y un ingreso econémico grande al empresa.

2.5.2 Misién del departamento de alimentos y bebidas.

El departamento deber atener como mision el de ofrecer conceptos Unicos
e integrales de alimentos, bebidas y entretenimiento donde se sobrepasan
las expectativas de los clientes y ser un espacio de trabajo que permita la
realizacion personal y el desarrollo de quienes colaboran en el grupo.
2.5.3 Organizacion y procesos del departamento de alimentos y
bebidas.
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El departamento de alimentos y bebidas deberd estar correctamente
organizado, por ello se dividira en los siguientes sub departamentos, los
cuales tienen sus funciones y responsabilidades.

Cocina

Restaurante.

Room service de alimentos y bebidas a las habitaciones.
Bar.

Snackbar.

Servibar.

Banquetes.

X/ X/ X/ X/ 7 7
L X X X R X S X 4

X/
°

2.5.4 Cocina.

Indico que a mi gusto, la cocina es una de las areas delicadas y de mayor
trabajo dentro del hotel, donde debe existir el mayor control y cuidado en
el momento de realizar cualquier tipo de comida, por ende es importante
el proceso y la eleccién de cada plato a servir.

El responsable de esta area es el Jefe de cocineros, también conocido
con el nombre francés chef, tendra bajo su mando y responsabilidad la
planeacién de nuevos menus, es decir la preparacion de los alimentos
gue se sirven en diferentes dias, de igual formar el supervisar el trabajo
de todos los que estén a su cargo como otros cocineros, también se lo
conoce con el nombre de chef ejecutivo, que sera el encargado de la
planificacion, preparacion y compra de los articulos de comida para el
trabajo diario, para esto contara con ayudantes, dependiendo el tamafo
del establecimiento, como ejemplo existiran:

Ayudante para salsas.

Ayudante para postres.

Ayudantes para verduras.

Ayudantes para decoracion.

Ayudantes para ensaladas.

Ayudantes de vajilla

Ademas estan los cocineros quienes preparan los alimentos y los
presentan ya listos en un plato, para que los meseros se los lleven. Bajo
la supervision de los cocineros estan los ayudantes de cocina, quienes
son los encargados de realizar las actividades como cortar verduras, pelar
papas y llevar los alimentos del almacén a la cocina.

X/ X/ X/ R/ R/
LI XX XC IR X I X4

X/
X4

L)
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2.5.5 Restaurante.

El departamento de restaurante de un hotel tendra las mismas
responsabilidades que los demas departamentos, con su finalidad de
brindar un excelente servicio a propios y extrafios. Este departamento es
un complemento para el servicio de cocina, que tendrd grandes
responsabilidades, ademas de un gerente responsable que estaradn al
cargo de la supervision especial en este ramo.

Dentro del restaurante laboran muchas personas de diferentes sexos,
con diferentes cargos y responsabilidades, para tener un mayor
conocimiento de este departamento, de acuerdo a mi investigacion y
criterio indicare los cargos y responsabilidad que estan a su cargo.

2.5.5.1. Maitre y hostess.

Esta persona serd la responsable de todas las faces del servicio,
incluyendo la apariencia del restaurante y sus empleados para que los
clientes se sientan bien, siempre es recomendable la existencia de maitre
dentro del hotel, ya que el servicio sera mejor.

El trabajo del maitre consistir4 en realizar una inspeccién diaria a todo su
lugar de trabajo, antes de la apertura del restaurante, ademas de la
existencia de todo su producto de trabajo, manteleria completa, cubiertos,
saleros, ceniceros, floreros, mends, menus del dia, buen estado de todos
los implementos de trabajo, realizar pedidos, abastecer bodegas, controlar
al personal etc.

Conjuntamente con el Maitre trabajaras el jefe de rango (hostess) su
labor comprende en estar pendiente de la llegada de los clientes, revisar
su reserva en el caso de tenerla o necesitarla, dar la bienvenida,
acompanfarles a su lugar asignado y ayudar a sentarlos. Es en este
momento Unico y por poco segundos que el hostess, descuidaran su
puesto. En algunos hoteles seran los encargados de cargar las cuentas y
estar pendientes que el servicio se de rapido y eficaz.

Para cuando el restaurante esté listo para el publico el trabajo de maitre
sera: en algunos casos realizar el trabajo del hostess, ya sea porque en
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el hotel no exista esta persona o0 este con mayor trabajo que sea
necesario la ayuda de él. Posteriormente el trabajo consistird en dar la
bienvenida al cliente, colocar agua en sus copas, luego su trabajo sera
entregar el menu he indicar las recomendaciones del chef o especiales
del dia. Ademas sera la persona encargad de pasar la cuenta y despedir
al cliente.

En el caso de ser hoteles con pequefios restaurantes, es recomendable
gue exista una rotacion de personal encargados para de realizar el
trabajo de maitre.

2.5.5.2. Meseros o0 meseras (Camareros)

El trabajo de los meseros es muy importante y cauteloso, por lo que se
recomiendan sea personas con buenas cualidades como; atencion al
cliente, educacion, rapidez y muy atento, ya que no puede equivocarse en
el momento de tomar ordenes. Al tomar un pedio o una orden debera
apuntar en un comandero o una libreta de apuntes, las preferencias del
cliente, como términos, comidas extras, aderezos, salsas etc. Esto con la
finalidad que en la cocina no exista errores. Es muy recomendable y
aplicable que el mesero numere a las personas de esta forma cada
persona tendrd un namero y dard inicio a tomar las ordenes de derecha a
izquierda o de izquierda a derecha, de esta manera no se olvidara
ninguna orden y cuando el mesero regrese con la orden sera facil colocar
frente a cada persona su pedido.

El personal del restaurante representa al restaurante y por ello su
presencia es de vital importancia. El mesero o la mesera que sirva no
podra tener una apariencia descuidada, sus uniformes deberan estar bien
limpios y bien planchados, si por algin motivo se manché debera
cambiarse enseguida, las manos y las ufias deberan estar bien limpias y
cuidadas, bien peinado y jamas con el cabello largo, si algiin mesero se
presentara a servir algun alimento incumpliendo estas normas es facil que
el cliente no desea comer y mucho menos regresar por la mala imagen de
quien lo atendié.
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2.5.5.3. Room service de alimentos y bebidas a las habitaciones.

Este servicio es proporcionado por la mayoria de los hoteles,
generalmente se puede realizar por pedio por teléfono desde la
habitacion. Es importante la existencia de menus en las habitaciones para
facilitar al huésped el decidir y realizar su pedido, en algunos hoteles se
tendr4 meseros especiales para realizar este servicio, pero en hoteles
pequefios cualquier mesero podré realizar el trabajo.

Este tipo de servicio es uno de los mas dificiles de controlar, ya que no
tiene supervision directa. La atencion para tomar las ordenes es muy
importante que en el restaurante, ya que si comete un errores este podra
ser corregido con rapidez, pero si el error se da en Room Service, sera
mas dificil por que significa el realizar otro viaje a la cocina, y si el hotel es
grade tomard mucho tiempo y esto molestara al cliente. La persona
encargada de tomar la orden deberd ser cortés, estar familiarizado con
toda clase de alimentos y bebidas, a mas de hablar dos idiomas, al
terminar la orden repetira la orden y tomara los datos del cliente,
importante el nimero de habitacion.

Lugo el mesero pasara la comanda a cocina y esperara, hasta que los
alimentos estén listos y prepara todo el menaje para realizar el Room
Service. Cuando se entregue el alimento se informa al huésped o se le
dard un hablador donde indique que al terminar los alimentos, llamar a
cocina para que puedan retirar la vajilla.

El servicio de alimentos y bebidas a la habitacion suele cerrar a la misma
hora que el restaurante, es decir entre las 10 pm y la media noche, no
obstante en algunos hoteles pueden proporcionar alimentos ligeros aun a
altas horas de la noche. El servicio es muy solicitado para el servicio de
desayuno. El servicio debe ser en una presentacién muy acorde al hotel,
con todos los implementos para degustar de la comida. Ademas la
persona a entregar debera estar capacitada para el servicio dentro de la
habitacion.

En conclusion a este tema expreso que todo este procedimiento de
servicio se realizara ya sea para alimentos o bebidas que requiera el
huésped, aunque en la actualidad el mini bar en las habitaciones facilita al
cliente el servicio de bebidas frias.
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Puedo expresar que e observado que la gran mayoria de los hoteles del
pais tiene un bar donde se sirven todo tipo de bebidas, el personal del
bar trabaja tras la barra, encargandose de mezclar y servir las bebidas a
los todos los clientes que se sientan a las mesas. Va a depender la
actividad y tamafo del bar para que el servicio sea de una o varias
personas, por ejemplo alguien que tome la orden y sirva y otro quien
prepare el producto. En esta area del hotel se puede ofrecer comida pero
Unicamente alimentos ligeros, conocidos como picadas para acompafiar el
licor.

2.5.6.1. Snackbar.

Esta 4rea es muy pequefa y se encuentra solo en hoteles que tiene el
servicio de alberca o piscina, trabaja conjuntamente con la cocina, su
finalidad es el de ofrecer el servicio de snack para los clientes que se
encuentren dentro de estas instalaciones.

2.5.6.2. Servibar.

Algunos hoteles disponen de servibar en cada habitacién, el mismo que
consiste en llevar a la habitacion: hielo, bebidas alcohdlicas, refrescos y
botanas, estos articulos extras seran cargados a la cuenta del cliente.

2.5.7. Banquetes.

El hotel de primera o de lujo, se da el servicio de banquetes o conocido
actualmente como Catering, este puede ser en el hotel el cual debera
tener las instalaciones, para poder dar este servicio es decir salones de
eventos con todo lo que el cliente actual necesite, también son servicios a
domicilio donde el cliente lo prefiera. El servicio de banquetes o catering
es posiblemente, desde el punto de vista econdmico el mas rentable en
comparaciéon a los otros servicios de restaurante. Dependera del tamafio
del hotel para la existencia de una solo persona responsable del
departamento de banquetes que sera considerado como gerente de
banquetes, pero en la mayoria de los casos es encargado el gerente de
alimentos y bebidas de la coordinacion de este sub departamento.
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2.5.8. Perfil del personal de alimentos y bebidas.

A mi criterio este deberia ser el perfil y reclutamiento y seleccion del
personal a laborar en este departamento.

R/
L X4

Gerente de alimentos y bebidas.

Podra ser de sexo masculino o femenino
Conocimientos de gastronomia o afines.
Experiencia en manejo de personal
Conocimiento de pedidos e inventarios.

Personal de Restaurante.

Sexo indistinto

En el caso de ser Maitre o Capitan deberd tener
conocimiento de dos o mas idiomas.

Tener experiencia en la actividad.

Buena presencia.

Facilidad de palabra

Conocimiento de términos de gastronomia.

Agilidad en el trabajo.

Personal de cocina.

Gran conocimiento de cocina o titulo profesional para
ocupar el cargo de chef.

Tener experiencia en preparacion, lavado, cortado,
pelado etc.

Conocimientos de gastronomia.

Sexo femenino o masculino.

Agilidad para el trabajo y sentido de responsabilidad.

2.5.9 Reclutamiento y seleccion.

Dentro de este departamento son varias las personas que trabajan en el

area y al

pasar del tiempo ya sea por experiencia o0 buen

desenvolvimiento, son ascendidos de puesto, pero también esta la gran
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opcion de contratacibn de personal de fuera previo a sus aptitudes
mediante:

= Publicacion en prensa.

= Asenso de puestos.

= Practicantes de Colegios 0 universidades de
gastronomia.

= Mediante internet.

X/

% Seleccion

*= Pruebas de aptitudes
= Test.

= Recomendaciones

= Dais de pruebas.
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2.6. Departamento de seguridad.

En mi opinion el departamento de seguridad es muy importante para el
funcionamiento del hotel y el control en todas las instalaciones.
Dependiendo el tamafio del hotel este departamento estara integrado por
una oficina de seguridad y un cuerpo de agentes que mantendra en
control, orden y seguridad del hotel como precaucion ante robos o dafios
al lugar

En el Ecuador las actuales leyes exigen que al tener un departamento de
seguridad esté tiene que ser de grupos especiales y preparados para el
manejo de armas. Estas personas seran por lo general quienes hayan
recibido adiestramiento policiaco especial, por lo que la mayoria tiene
estos antecedentes, ademas deberan conocer todas las leyes estatales y
locales relativas a los hoteles. Debera tener un temperamento uniforme
una mente despierta y un gran nivel de ética profesional, razén por la cual
en ocasiones tendra que rechazar sobornos, regalos y favores que les
ofrezcan.

2.6.1 Descripcion del Departamento de seguridad.

El departamento de seguridad serd el encargado de resguardar la
seguridad y tranquilidad, tanto de los huéspedes como de las personas
que laboran en el lugar, su trabajo consistira en controlar, vigilar e
investigar a todas las personas, desde un punto estratégico de trabajo,
gue le ayudara a estar al pendiente de toda actividad que suceda , va a
depender del tipo de actividad y reglas del establecimiento el que tenga la
autorizacion para uso de armas, de no ser asi, debera tener conocimiento
de defensa personal por cualquier eventualidad.

En algunos hoteles sera la persona que cuida los alrededores del lugar,
de igual forma el control de vehiculos, y sobre todo el control del personal.
Por ello es aconsejable que tenga conocimientos sobre la actividad y
tenga experiencia. En el pais existen empresas privadas que se dedican
completamente a este tipo de servicio con personal capacitado y
responsable.
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2.6.2. Misién del departamento de Seguridad.

El Departamento de Seguridad, es una area de servicio que promueve un
ambiente de seguridad y proteccion a todas las personas dentro del area,
indistintamente si son clientes o empleados, bajo la iniciativa de
responsabilidad Integral, salvaguardando asi la integridad fisica de los
colaboradores e instalaciones. Esto se logrard a través de la
implementacion de politicas, procedimientos y programas de capacitacion,
relacionados con el tema a todas las personas a laborar dentro de la
empresa.

2.6.3. Organizacion y procesos del departamento de seguridad.

De acuerdo a Francisco De la Torre, en su libro Administraciéon Hotelera 1
Division de cuartos, nos indica lo siguiente:

a) Vigilancia.

Este punto implica una doble responsabilidad para el oficial, y que
consiste en brindar proteccion contra todo dafio, tanto para los huéspedes
como para el hotel, por ser blancos vulnerables para los ladrones y otros
indeseables. La vigilancia se ejerce con el fin de:

a) Evitar robos en las habitaciones. Considerado como uno de los
problemas mas graves es que en ocasiones los huéspedes dejan la
puerta de sus habitaciones abiertas, o dejan las llaves pegadas a la
cerradura por la parte exterior, propiciando que se introduzcan en
las habitaciones personas ajenas.

b) Evitar robos en los estacionamientos. Estos lugares son elegidos
como centro de operaciones por lo ladrones. A fin de evitar robos,
el oficial de seguridad debera asegurarse de que los agentes
realicen recorridos periddicos, tanto por los estacionamiento como
las habitaciones, debiendo vigilar a los sujetos que se introduzcan
al hotel y, de ser legalmente posible, expulsarlos del mismo.

c) Detectar a huéspedes no registrados. La presencia ilegal de
personas en las habitaciones es una situacion que debe manejarse
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con mucho tacto, por lo que la persona que realice el reclamo
deberd mostrarse firme y, de ser necesario, capaz de expulsar a
los individuos que no tengan derecho a estar en una habitacion.

d) Huéspedes escandalosos. El hotel es una institucion que, entre
otros servicios, ofrece a los huéspedes la posibilidad de descansar.
No obstante suele suceder que algun huésped rompa la quietud del
hotel, siendo este el momento oportuno para que intervenga el
departamento de seguridad, con el fin de pedir a estas personas,
por conducto del departamento de recepcién, que guarden
compostura. Este requerimiento se hard con mucho tacto,
procurando siempre convencer al huésped a través de argumentos
razonables. Se intentard no llegar a extremos pero en el caso de
ser indispensable se llamara a la policia que intervenga a fin de
solucionar la situacion.

e) De acurdo con la policia del hotel, todo empleado que en el labore
debera poseer una amplia solvencia moral, un gran sentido de
responsabilidad y una honradez integra. Sin embargo, puede
suceder que algun empleado viole estos lineamientos, en término
de cometer actos inmorales dentro del hotel, o robo a la empresa,
huéspedes o personal. En tal caso, el agente de seguridad debera
dirigir un reporte detallado a la gerencia y, en caso de robo recoger
el o los objetos robados y entregarlos a la autoridad competente.

f) Controlar el orden de los eventos celebrados en el hotel. No hay
gue perder de vista que los eventos que se realizan en los salones
de los hoteles, tales como bodas, recepciones, cocteles, etc.
Implican la presencia de muchas personas, razén por la cual,
cuando esto sucede, se solicita la intervencion de los agentes de
seguridad con el objetivo de controlar la entrada de personal del
evento y el orden del mismo.

b) Control de lockers o casilleros del personal.

Todo el personal, al ser contratado debera estar consiente de que el
departamento de seguridad en combinacion con el departamento de
personal, dispondrd un duplicado de la llave de su casillero, con el
objetivo de prevenir la perdida de la misma.

Por otro lado sera responsable del departamento de seguridad la revisiéon
periodica de los casilleros del personal, para evitar que estos guarden ahi
objetos que pertenezcan al hotel. En el caso que esto ocurra el
departamento de seguridad informara a las autoridades correspondientes.
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c) Tomadurade puerta.

El hotel suele tener en una puerta de entrada exclusiva para el ingreso del
personal, donde se encontrara un reloj o computadora para que pueda
marcar su ingreso y salida, es en este lugar donde estara el agente de
seguridad, el cual vigilard que sea el titular de la tarjeta, de esta forma se
puede chequear la puntualidad del personal, por otra parte puede suceder
gue algun empleado desee sustraer algun objeto que haya adquirido o
gue algun huésped se lo hay obsequiado, en tal caso el empleado debera
pedir permiso para poder sacar el articulo.

d) Evitar que los huéspedes se vayan sin pagar.

No faltan en los hoteles los huéspedes de mala fe que traten de evitar el
pago de su hospedaje, por lo que los agentes de seguridad deberan
vigilar esta situacién en coordinacion con la caja, al ama de llaves y los
bellboys, debiendo investigar cualquier actitud sospechosa de los
huéspedes. Ademéas deberan ayudar al control de equipaje de los
huéspedes tanto a su ingreso como a la salida del mismo. (De la Torre,
95-97).

2.6.4. Perfil del personal del Departamento de Seguridad.

A mi criterio el personal del departamento de seguridad debera cumplir
con el siguiente perfil, para su seleccion:

R/
L X4

Perfil.

Sexo masculino

= Tener conocimiento de seguridad o afines.
= Conocimiento de primeros auxilios.

= Saber de defensa personal.

= Tener permiso para el uso de armas.

= Persona de talla alta.

= Agilidad en sui trabajo.

= Conocimiento de cultura general.
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2.6.5. Reclutamiento y seleccion.

Va depender del hotel para el reclutamiento o seleccion ya que existe la
posibilidad que el hotel contrate servicios de seguridad de empresas

privadas, en el caso de no ser el procedimiento sera.
% Reclutamiento.

= Publicacion por la prensa.
= Recomendaciones.

= Boca en boca.

= Anuncios en internet.

= Anuncios en escuelas de seguridad.

» Seleccion

= Pruebas de aptitudes.
= Examenes fisicos.

= Edad.

= Estado fisico.

= Presencia fisica.

= Examen psicométrico
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2.7. Departamento de Mantenimiento.

El hotel a través de los afios va sufriendo deterioros en sus instalaciones y
es a base de la ejecucion de programas de mantenimiento que se
consigue conservar la imagen de un hotel con excelentes instalaciones
fisicas, por ello es importante el tener personal a cargo de esta area
capacitado en todas las actividades para todos los problemas que se den,
ademas para prever futuros problemas.

2.7.1. Descripcion del Departamento de mantenimiento.

El departamento de mantenimiento sera el encargado de mantener las
instalaciones y el equipo en buen estado, con su objetivo de conservar la
limpieza profunda de paredes, alfombras, tapices de muebles, asi como la
decoracion de habitaciones. Para cumplir con estas funciones dispondran
de pintores, ebanistas, tapiceros, jardineros, albafiiles, plomeros,
electricistas etc. Dado el tamafio y las instalaciones del hotel se tendra
este personal, en hoteles pequefios seran contratados personal temporal
para el arreglo de cualquier dafio, pero en hoteles grandes se tendra todo
este equipo de trabajo.

2.7.2. Misién del departamento de Mantenimiento.

La mision del departamento de Mantenimiento es mantener los equipos
en condiciones 6ptimas de operacién a un bajo costos, reduciendo dafios
grandes y prever danos futuros y asi evitar molestias a los huéspedes.

2.7.3. Organizacion y procesos del departamento de Mantenimiento

A mi criterio puedo indicar que es muy conveniente que en hoteles
grandes se realice contratacion de un jefe del departamento, puede ser
este un ingeniero en alguna actividad de mantenimiento que tendra a
mando diferentes personas y sera el encargado de controlar el orden y
realizar la supervision, ademas de ser quien seleccione a su personal de
trabajo.

Sixto Baez Casillas en su Enciclopedia de Hoteleria y Turismo tomo 1,
nos indica lo siguiente: Dentro de las funciones de este departamento es
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muy indispensable el realizar el mantenimiento previo de todo el hotel,
esto consiste en: realizar el mantenimiento de habitaciones, instalaciones
internas o externas, en un tiempo previo a que este presente algun dafo
repentino y cause molestias al huésped, ademas de bajar los costos de
operacion. A continuacion veremos algunas ventajas de un mantenimiento

previo.

a)

b)

Reduce el tiempo se causa molestias a los huéspedes, evita
gue haya huéspedes incomodos por el mal servicio del hotel,
los cuales seguramente no volveran.

Se reduce el pago de horas extras y fallas en las
reparaciones inherentes a la premura con que hay que
corregir numerosos defectos y desperfectos.

Disminucion de reparaciones a largo plazo, con un nidmero
menor de empleados.

Mejor conservacién del edificio.

Menor costo de reparaciones.

Cada departamento del hotel debera reportar al jefe de
mantenimiento cuando solicita la intervencibn de ese
departamento, por lo regular se llenara una orden de trabajo,
de esta forma se enviara al trabajador de turno a realizar al
actividad. Al finalizar el trabajo se entregara a la persona que
solicité y firmara el recibo de trabajo.

2.7.4. Los beneficios de un hotel con un buen mantenimiento.

a)
b)

c)
d)
e)

f)
9)

Se conservan el hotel y el equipo en éptimas condiciones.

El hotel evitara una mala imagen, lo que repercutird en un
buen prestigio.

Evitara quejas de huéspedes descontentos y en
consecuencia permitirdA una mejor relacion entre el
departamento de mantenimiento y la gerencia

Reduce salarios por concepto de reparaciones urgentes.

El costo de servicios resulta mas econémico y el uso de
refracciones se reduce al minimo.

Brinda mayor seguridad al personal

Se evita molestias en los huéspedes (Baez, 171-174).
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2.7.5. Perfil del personal de Mantenimiento.

A mi criterio el perfil y seleccion del personal de este departamento sera el

siguiente:

< Perfil

Sexo masculino o femenino.
Conocimiento de la actividad.
Conocimientos de computacién
Experiencia laboral

Honradez.

Disponibilidad de tiempo completo.

2.7.6. Reclutamiento y Seleccion del personal.

La seleccion por medio del cual se escoge a la persona que reune los
requisitos para el puesto vacante se compone de los siguientes aspectos.

« Reclutamiento.

Publicacioén en prensa.

Opcidn de que algun empleado suba de puesto.
Recomendacion directa.

Boca a boca.

< Seleccion.

Experiencia.

Dias de prueba.
Conocimientos
Estudios.

Test de aptitudes.
Recomendaciones.
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2.8. Departamento de animacion.

Segun La OMT (Organizacion Mundial del Turismo) nos dice que se
entiende por animacion turistica toda accion realizada en o sobre un
grupo, colectividad o medio, con la intencion de desarrollar la
comunicacion y garantizar la vida social.

Se entiende por animacion turistica, el conjunto de técnicas derivadas de
la recreacion que permite planificar, organizar y desarrollar diferentes
actividades o juegos, con el objetivo de crear un ambiente favorable de un
grupo, contribuyendo al incremento de las relaciones sociales ene | mismo
y a la satisfaccion de los intereses y necesidades de las personas en su
tiempo libre

2.8.1. Descripcién del departamento.

En base a mi investigacion y mi criterio puede decir que; el departamento
de animacion turistica se encarga de la planificacion y organizacion de las
actividades establecimiento hotelero. Por lo tanto, se debe tener presen y
como factor primordial la diversion y el entretenimiento, para ello se
necesita una o varias personas que reunan las caracteristicas que exige
una actividad de este tipo: gran capacidad de comunicacién y de
organizacion, sentido ladico, gran entusiasmo, dinamismo, extroversion,
etc. De esta forma surge la figura del Animador Turistico, una persona
gue debe fomentar la participacién e iniciativa del grupo.

Es importante que el hotel tenga pendiente los siguientes factores para la
existencia de la animacion.

Tiempo libre de los turistas.

Espacio para la recreacion.

Necesidad recreativa.

Investigar los tipos de clientes que se va trabajar.

Gustos y necesidades de los clientes.

Los materiales e infraestructura que contamos para
realizar las actividades.

X/ X/ X/ R/ R/
LI XX XC IR X I X4

X/
X4

L)
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2.8.2. Misién del Departamento de animacion.

La mision del departamento de animacion es entretener a todas las
personas que albergan un lugar, con diferentes tipos de actividades sin
exclusion ni discriminacion de ninguna indole, ya que para todos existira
actividad alguna que realizar y con su principal objetivo de diversion.

2.8.3. Organizacion y procesos del departamento de Animacion.

En la actualidad esta actividad atrae muchos tipos de huéspedes de todo
los paises, lamentablemente no todos los empresarios hoteleros conocen
de su importancia y por ende no le dan mayor interés al tema, sin tomar
en cuenta que la competencia en el mercado hotelero cada dia es mas
fuerte y por ende las empresas que brindan este servicio deben estar al
tanto de las nuevas necesidades del cliente actual. Es asi que muchos
hoteles han puesto énfasis en este nuevo servicio que ha surgido con
mucha fuerza y éxito para hacer mas atractiva la estancia de los clientes,
siendo la animacion turistica, cuyo principal objetivo es el brindar al turista
algo nuevo y diferente cada dia.

La funcién de la animacion se define como, la adaptacion a las diferentes
formas de vida social, como elemento complementario de las distintas
adaptaciones y elemento del desarrollo individual y grupal.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) identifica dos funciones
especificas de la animacion

Funcién social: integracion del individuo, en el medio social que
se encuentra inmerso.

Funcién cultural: difusion de la obras de arte e histéricas, el
contacto directo de estas con el turista y asi mismo con la cultura
de la region que la protege

Funcién de marketing de boca en boca: la recomendacion de los
turistas, hacia el establecimiento, permite el aumento de sus ventas
e incremento de sus ganancias, viendo esto como un servicio
diferenciado.
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2.8.4. Finalidad de la animacién hotelera.

= Dentro de las principales finalidades de este departamento esta el
crear un ambiente de comunicacion, entre los huéspedes de
distintos paises, sexo, edad, religién, por medio de las actividades
gue se realicen dentro del hotel.

= Lograr el interés de los huéspedes por las costumbres, tradicion y
gastronomia del lugar que visitan.

= Vinculacion del cliente a la comunidad.

= Aprovechamiento del tiempo libre.

= Mejorar la rentabilidad del hotel originando que los clientes repitan
nuevamente su estadia, propiciando ademas el ingreso de nuevos
huéspedes (OMT).

2.8.5. Clases y tipos de animacion.
Segun Juan Mestres soler en su libro Técnicas de Gestion y Direccion

Hotelera nos indica que existe una gran gama de clase y tipos de
animacion turistica que se indica a continuacion.

X3

*¢

Animacion Diurna.

Animacion Nocturna.

Animacion Infantil.

Animacion para tercera edad.
Animacién en tiempo de lluvia
Animacion en nieve.

Animacion recreativa.

Animacion cultural.

Animacion deportiva (Mestres, 391-392)

X3

*¢

X/
°

X/
o

X3

S

X3

S

3

*¢

X/
**

3

*¢

2.8.6. Actividades de animacion.

De igual forma Juan Mestres soler en su libro Técnicas de Gestion y
Direccién nos da algunas de las actividades que se pueden realizar dentro
del departamento de animacion turistica.

s Exposiciones.

= Pinturay escultura.
= Libros viejos y singulares.
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= Muebles y objetos de arte.
= Fotografia.
= Fabricacion de artesanias.

% Manifestaciones Artisticas y culturales.

= Festival de cine.
= Sesiones de magia e ilusionismo.
» Clases de Yoga, Tai chi, idiomas extranjeros.

% Manifestaciones deportivas.

= Torneos de: Bridge, Ajedrez, Billar, Ping-Pong, Concurso de
Bolos, Pesas etc.

= Competencias en instalaciones deportivas: Piscina, Tenis,
Basquet, Futbol etc.

% Manifestaciones de Relax y fiesta.

= Bailes

= Bailes con mascaras.

= Cenas de gala.

= Fiestas infantiles: Teatro, Marionetas, Disfraces, etc.
= Concursos de belleza

* Presentacion de moda masculina y femenina.

«+ Manifestaciones Culinarias.

= Cocina General
= Concurso de viejas recetas de cocina.
= Concurso de cocteles (Mestres, 392-393)

2.8.7. Animacion para personas de la tercera edad.

Segun el portal Web de animacién turistica nos indica lo siguiente; La
tercera edad es conocida como el momento de declive de la persona,
tomando en cuenta que cada vez se prolonga mas, por ende la
importancia de los hoteles en su servicio, e indispensablemente el trabajo
gue vayan a brindar el animados, quien debera tomar en cuenta muchos
factores de las personas de tercera edad para poder realizar algunas
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actividades, como la disminucién de la visiéon, los movimientos mas lentos,
la capacidad de reaccion es menor.

Es impredecible que antes de dar inicio algun juego se informé sobre la
salud del huésped como: el ritmo cardiaco etc. del cliente por motivos de
seguridad. Posteriormente la actividades que se puedan realizar no debe
extenderse sobre los 45 minutos y tomar en cuenta el empleo de
materiales ligeros y suaves. También existiran actividades que no se
necesitan mayor esfuerzo fisico y en el cual podran participar e integrarse
con las demas personas.

Es importante indicar que esto va depender del tipo de hoteles, ya que
existen hoteles destinados a su gran mayoria a personas de tercera edad
y por ello tendran grandes actividades para este grupo.

2.8.8. Definicién de animador.

El animador es un generador del desarrollo de las personas y de los
grupos, en donde su accion se caracteriza por una escala de valores,
principios, responsabilidades y técnicas profesionales que se encaminan a
efectuar programas con intereses multiples: Turistico de intercambio
cultural y social, Ecologico, Artistico, Manual, Intelectual y deportivo.

2.8.8.1. Tipos de animador.

= Animador ludico.- vincula los diferentes procedimientos para la
formacion del adulto.

= Animador cultural.- Funge como un agente social, cuya funcién
principal es implantar y al mismo tiempo desarrollar actividades
deportivas y formativas.

» Animador Terapéutico.- Se centra en personas con necesidades
de tipo curativas y de relajacion.

= Animador Turistico.- Organiza y encamina una serie de pasos
de caracter recreativo, deportivo y cultural.

= Animador promotor.- Permite la facil obtencién a publicaciones
culturales y ayuda a la asimilacién de una manera critica.

» Animador principal.- Motiva a las personas y las introduce en su
campo de trabajo, presentando las diversas posibilidades de
ocupacion de su tiempo libre.
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= Animador de grupos.- Integra al individuo a un grupo, de
acuerdo a sus objetivos, necesidades y preferencias. Animador
organizador.- Persona que interviene en la parte operativa como
promociéon y difusion del arte, dominio de accion cultural y
accion social.®

2.8.9. Perfil del animador.

Segun Lambertin, el animador un profesional que ejerce enorme influencia
positiva sobre las personas, hacen que todos pasen una buena estancia
disfrutando al maximo de las actividades que le hotel ofrece, para que el
tiempo libre sea aprovechado permitiendo que se establezcan contactos e
intercambios humanos y culturales (Lambertine, 12 — 13).

» Capacidad de comunicacion y contacto con las demas
personas.

= Buen dominio de nivel cultural.

= Tener conocimiento de varios idiomas.

= Buena capacidad fisica para la practica de deportes, bailes y
habilidades manuales.

» Tener el don para motivar y animar a las personas.

» Habilidad para realizar las actividades con todo publico.

= Amplio sentido de responsabilidad y humor.

» Profesion y gusto por la animacion

» Personalidad carismética.

2.8.10. Reclutamiento y Seleccion.

El proceso de reclutamiento serd similar al de las demas actividades de
acuerdo a mi criterio.

= Publicacién en prensa.
= Recomendaciones

= Pagina Web.

= Elde boca en boca.

8 .z . ;.

Informacién obtenida de la pagina web
(http://animacionturisticapuebla.blogspot.com/2010/11/animacion-turistica_03.html) Acceso: 18
de Agosto del 2011.
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= Aptitudes desarrolladas dentro de la empresa.
% Seleccion.

* Pruebas técnicas.

= Pruebas psicolégicas.

= Estudios afines.

= Conocimientos de orientacion.

= Conocimientos de supervivencia

= Conocimientos de primeros auxilios.

= Don de gente y buena personalidad,

= Experiencia en trabajos como: guia, educacién fisica,
juegos, baile, actividades con nifios, pintura, talleres,
decoracion etc.
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2.9. Departamento Administrativo, direccion, calidad y contabilidad.

El departamento pionero para el correcto funcionamiento del hotel, que se
registran los ingresos econdmicos, ya sea por hospedaje, alimentos y
bebidas o servicios extras, lugar que se realiza una correcta
administracion, planificacion y distribucion de los ingresos donde influye
los gastos e inversiones del hotel. Ademéas de ser el encargado de
realizar seguimientos periédicos en torno a la calidad sin olvidar de estar
siempre actualizado de las nuevas tendencia en la calidad y servicio. Pero
quizéd la area de mas trabajo y precisidn en sus actividades es el de
contabilidad, ya que no solo es necesaria para mantener un control de
ventas, gastos y pagos de impuestos, sino que dentro del pais es una
obligacion gubernamental y que se manifiesta en leyes que deberan ser
respetadas y que estaran siempre propensas a una auditoria sin previo
aviso por parte del gobierno.

Descripcion de cada departamento.

2.9.1. Administrativo.

Segun Wikipedia, La palabra administraciéon viene del latin ad (hacia,
direccion, tendencia) y significa aquel que realiza una funcion bajo el
mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro. Sin embargo,
en la actualidad, la palabra administracion tiene un significado distinto y
mucho més complejo porque incluye términos como proceso, recursos,
logro de objetivos, eficiencia, eficacia, planificar, organizar y control®.

2.9.1.2. Proceso.

Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades
sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin. Si bien es un
término que tiende a remitir a escenarios cientificos, técnicos y/o sociales
planificados o que forman parte de un esquema determinado, también

? Informacion obtenida de la pagina Web (http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n)
Acceso: 17 Octubre 2011.
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puede tener relacién con situaciones que tienen lugar de forma mas o
menos natural o espontanea’®

2.9.1.3. Recursos.

Se denomina recursos a todos elementos que aportan algun tipo de
beneficio a la sociedad. En la economia se llama recursos aquellos
factores que combinados son capaces de general valor en la produccion
de bienes y servicios™*

2.9.1.4. Control.

Consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional
para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la
medicion del desempefio con base en metas y planes, la deteccion de
desviaciones respecto de las normas y la contribucién a la correccion de
éstas'?

2.9.1.5. Organizacion y procesos de la administracion.

Las funciones de la administracion son el punto de partida de progreso de
la empresa, a continuacion algunos procesos muy importante que
deberan ser tomados en cuenta por el departamento.

a) Determinar los objetivos principales de la empresa.

b) Fijar las politicas de la empresa que deberan ser respetadas.

C) Determinar la estructura de la organizacion

d) Fijar planes de accién, financieros, humanos, materiales,
comerciales y técnicas.

1% nformacién obtenida de la pagina Web (http://www.definicionabc.com/general/proceso.php)
Acceso: 17de Octubre 2011.

" Informacién obtenida de la pagina Web
(http://www.definicionabc.com/economia/recursos.php) Acceso 17 Octubre 2012.

12 |nformacion Obtenida de la pagina Web

(http://Aww.promonegocios.net/administracion/definicion-administracion.html) Acceso 17 Octubre
2012
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2.9.2. Direccioén.

De acuerdo a Mestres, en su libro Técnicas de Gestidn y Direccion
Hotelera, Direccion Es el hecho de influir en los individuos para que
contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto
interpersonal de la administracion.

El director del hotel sera la persona responsable de planificar, organizar,
dirigir, coordinar y asegurar el funcionamiento eficiente y rentable de un

hotel.

Dentro de sus ocupaciones tendré:

a)
b)
c)

d)

Todo lo relacionado a la prestacion de los servicios de
alojamiento y alimentacion del establecimiento.

Actividades vinculadas con la promocion, publicidad y
relaciones publicas.

Encargado y supervision de la administracion contable y
financiera.

Mantenimiento y control de normas para la politica y control
del personal, como para compra, reposicion e inversion de
materiales (Mestres, 307 — 310).

2.9.2.1 Organizacién y procesos de la direccion.

Segun Mestres Soler en su libro Técnicas de Gestion y Direccion
Hotelera, nos indica las siguientes funciones.

»

Establecer normas necesarias en las politicas del personal.
Controlar mandos intermedios y aprobar la contratacion del
personal.

Establecer la politica a seguir para las compras y stock.
Analizar y modificaciones de tarifas en precios de alimentos
y bebidas. Mantenér entrevistas con los principales
proveedores.

Establecer normas para reposicion de material

Determinar las politicas financieras del capital circulante.
Elaborar plan de elaboracion anual.
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Fijar normas de controles necesarios para la ejecucion de los
presupuestos.

Fijar o aprobar los precios de ventas.

Implantar programas para aumentar la produccién en todas
las areas del hotel.

Verificar y aprobar las propuestas para la ejecucion de
obras, nuevas instalaciones o mejoras.

Autorizar la némina y promover planes de incentivo para

empleados.
Elaborar anualmente el plan de accién, ademas del control y
la elaboracién de programas de remodelacion y

coordinacion con los jefes departamentales.

Revisar inventarios.

Supervisar programas Yy resultados del mantenimiento
preventivo y correctivo (normas de seguridad e higiene)
Supervisar ventas de las habitaciones.

Realizar estudios de mercado.

Controlar la calidad de los servicios que se presentan y que
van con la categoria del establecimiento. Analizar el
funcionamiento del hotel.

Promover y hacer cumplir las leyes y normativas internas.
Tener convenio con diferentes empresas como agencias de
viajes.

Recibir personalmente a clientes que son importantes por su
categoria social o para el establecimiento.

Representar al establecimiento en actos publicos y privados.
Llevar a cabo la presentacion, realizacion y seguimiento del
plan comercial anual (Publicidad, Promocién y relaciones
publicas)

Mantener conversaciones individuales con todo el personal
(Mestres, 310 — 316).

2.9.3. Contabilidad.

A mi criterio el control de la contabilidad es muy necesario para el manejo
de toda empresa, dentro de la hoteleria es importante este departamento
ya que sera el encargado de administrar el dinero de ingresos por ventas,
ademas de mantener el control de gastos ya sea por compras, inversion
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etc. Dentro de las mayores actividades esta el pago de: impuestos, IVA®3,
IESS™, seguros, proveedores, nominas de empleados etc. Es decir sera
el departamento encargado de todo el dinero entrante y saliente de la
empresa, por ende manejara libros y registros contable para su completo
orden. Realizara balances mensuales y anuales, controlando los
presupuestos ademas de presentar al directivo las perdidas, ganancias e
inversiones de la empresa.

Segun el articulo de la Ley Orgénica de Régimen Tributario interno nos
dice lo siguiente.

Que el Art. 40 A de la ley Organica de Régimen Tributario crea la
obligacién para las personas naturales de presentar una declaracién
patrimonial de forma anual.

Que el Art. 65 del reglamento de para la aplicacion de la ley organica del
régimen tributario interno, establece que las personas naturales, incluyendo las
que no desarrollen actividad econémica, cuyo total de activos superen los US
100.000 presentaran anualmente una declaracién patrimonial en le forma y
plazos establecidos mediante Resoluciéon por el servicio de rentar internas.

Art. 28.- Contribuyente obligados a llevar contabilidad.- Todas las sucursales y
establecimientos permanentes de compafiias extranjeras y las sociedades,
segun la definicion del articulo 94 de la Ley de régimen Tributario Interno, estan
obligados a llevar contabilidad.

Igualmente estan obligados a llevar contabilidad las personas naturales que
realicen actividades empresariales y que operen con capital propio que al
primero de enero de cada ejercicio impositivo, hayan superado los USD $
24.000 o cuyos ingresos brutos anuales del ejercicio fiscal inmediato anterior
hayan sido superiores a USD $ 40.000. Se entiende como capital de los activos
menos pasivos que posea el contribuyente, relacionados con la generacion de la
renta gravada.

La contabilidad deber& ser llevada bajo la responsabilidad y con la firma de un
contador legalmente autorizado.

Art. 29.- Contribuyente obligados a llevar cuentas de ingresos y egresos.-Las
personas naturales que realicen actividades empresariales y que operen con un
capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el articulo anterior, asi
como los profesionales, comisionistas, artesanos, agentes, representantes y
demas trabajadores auténomos deberan llevar una cuenta de ingresos y egresos
para determinar su renta imponible.

B IVA: Impuesto al Valor Agregado.

14 |ESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Art. 131. Declaracién de impuestos.- Las personas naturales, las sociedades y
las empresas del sector publico que habitualmente efectlen transparencias de
bienes o0 presenten servicios gravados en la tarifa 12% del Impuesto del Valor
Agregado y aquellos que realicen compras por las que deben efectuar la
retencion de la fuente del Impuesto del Valor Agregado, estan obligados a
presentar la declaracion mensual de las operaciones gravadas con este tributo,
realizadas en el mes inmediato anterior y a liquidar y pagar el impuesto al Valor
Agregado causado en la forma y dentro de los plazos que establece el presente
reglamento.

2.9.3.1. Organizacién y procesos de la contabilidad.

1. Registrar.- En forma clara y precisa todas las operaciones de
ingresos y egresos.

2. Informar.- Proporcionar en cualquier momento una imagen clara
de la situacion financiera del negocio.

3. Decidir.- suministrar informacién requerida para las operaciones de
planeacion, evaluacion y control, salvaguardando los activos de la
institucién y comunicarse con las partes interesadas y ajenas a la
empresa.

4. Prever.- Prever con anticipacion las probabilidades futuras del
negocio.

5. Comprobar.- Servir como comprobante fidedigno, ante terceras
personas de todos aquellos actos de caracter juridico™.

2.9.3.2. Organizacion y procesos de un hotel contable.

De acuerdo a Miguel Luckie Garcia, en su libro Contabilidad Hotelera, nos
indica brevemente algunos cargos adicionales a este departamento que
conjuntamente trabajan con el departamento de contabilidad y hace que
todo este trabajo unido sea prospero para la empresa.

1.- Auditoria externa.- Son los servicios que se presta un profesional
independiente, con el objetivo de dar una opinion sobre los estados
financieros de la empresa mediante un dictamen que este emite.

'% Informacion Obtenida de pagina Web (http://www.slideshare.net/Noeau/funciones-de-la-
contabilidad) 20 Octubre 2012.
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2.-Contralor General.- Auxilia al director general en cuestiones
financieras y administrativas. Su puesto es el de ejecutivo, esta provisto
de autoridad para tomar decisiones y su objetivo primordial es vigilar que
los costos y gastos del hotel sean minimos y justificados, dentro de las
posibilidades. Esta al cuidado de fondos, valores y el control en general.
Sus funciones son las siguientes.

. Establecer sistemas y procedimientos de control y registro
contable.

. Establecer planes financieros

. Formular presupuestos

. Revisar estados financieros.

. Interpretar y preparar estados especiales.

. Supervisar el pago oportuno de impuestos.

. Gestionar ante las oficinas administrativas todos los asuntos
relacionados con estas.

. Asesorar a la gerencia en la toma de decisiones

3. — Contador general.- Es el encargado de llevar la contabilidad del
hotel y de hacer los pagos de todos los impuestos a los que esta sujeto
este, asi como proporcionar la informacion contable, financiera y fiscal
gue le sea requerida.

Sus funciones son las siguientes.

. Llevar al dia los libros oficiales y auxiliares con todos los
registros contables, preparar los diversos estados financieros
dentro de las fechas previstas y determinar los resultados de
operacion.

. Preparar el programa manual de pagos a proveedores, otras
operadoras financieras y la nomina de los empleados, con el
fin de determinar las necesidades de efectivo en cada
momento

. Estar al tanto de todas las leyes fiscales y municipales, tanto
federales como estatales para el oportuno pago de los
impuesto, prestando especial atencion a la correcta
aplicacién de las tasas de amortizacidén y depreciacion.

. Renovar a su debido tiempo los diversos seguros
contratados como cobertura del hotel, encargandose de
cobrar las cantidades, correspondientes en caso de algun
siniestro.
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. Calcular, al fin del ejercicio contable, las utilidades que
deben repartirse entre los empleados.

4.- Auditor interno.- Es aquel que lleva a cabo la auditoria interna de un
hotel, la cual puede ser especial o detallada, durante un ejercicio o
periodo determinado. Entre sus funciones estan las siguientes.

. Supervisa las operaciones propias y normales del hotel,
determina las posibles fallas y sugerir las soluciones
convenientes.

. Colaborar en la preparacion de los diversos instructivos
administrativos y de operacion.

. Llevar el control adecuado de los diversos bienes propiedad
del hotel.

. Colaborar con el analisis e interpretacion de toda la
informacion estadistica y financiera.

. Determinar la razén de las variaciones entre las cifras

obtenidas y las presupuestarias.

5.-Gerente de crédito y cobranzas.- En general sus funciones no
presentan rasgos caracteristicos del ramo hotelero, sino que son similares
a las de cualquier negocio, por lo que no se considera necesario ahondar
en el puesto. Algunas de sus funciones son las siguientes.

. Supervisar cobros a clientes.

. Custodiar cuentas y documentos por cobrar.
. Enviar correspondencia de cobro a clientes
. Controlar las tarjetas de crédito.

. Controlar los cupones de agencia.

. Supervisar a los cobradores

. Formular estados de antigiiedad de saldos.
. Supervisar archivos.

6.-Contralor de alimento y bebidas.- Se encarga de crear el sistema,
procedimientos y tiempos para lograr un objetivo y, posteriormente
supervisarlos, entre sus principales funciones esté las siguientes.

. Comparar lo real con lo planeado y llegar a lo que se
determino.

. Verificar que las requisiciones estén debidamente
autorizadas.
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. Revisar porciones y preparacion de platillo, asi como los
insumos utilizados para su elaboracion.

. Verificar que toda salida de alimentos y bebidas este
amparada por un formato.

. Revisar cortesias.

. Valorar las transferencias efectuadas entre los diversos
departamentos.

. Hacer los inventarios fisicos en los almacenes

. Elaborar la conciliacién de alimentos y bebidas.

En conclusion este departamento trabaja con varios sub departamentos
gue conjuntamente supervisan y gestiona pago de impuestos al gobierno
y el control de ingresos y egresos de dinero del hotel ademas de entrega
de informes y detalles de utilidades de la empresa (Luckie, 11-19).

2.9.4. Calidad.

Segun Claudia Hernandez Castillo en su libro, Calidad en el Servicio: La
calidad es un estandar de perfeccion a través de la cual juzgaremos si
llevamos a termino lo que nos propusimos, cuando y como dijimos que lo
hariamos y de manera que satisfaga las necesidades de nuestros
clientes. En la industria del servicio, que son de algin modo subjetivas,
decimos que el servicio de calidad es aquel digno de intentarse. En otras
palabras, los empleados estan dispuestos a practicar la calidad y a medir
los resultados de esta, gracias a las respuestas de los clientes.

A criterio personal decimos que la calidad es el proceso para la
satisfaccion del cliente en de todo el servicio que se le brinda dentro de
las instalaciones, e alli la importancia de un personal preparado para la
atencion y combinado con un buen producto a brindar. Ya sea esta
tangible o intangible. De la calidad que brinde, dependera que la empresa
hotelera obtenga una buena o mala reputacion, que tendr4 como fin el
progreso o decline de la misma.

2.9.4.1. Principios de la calidad.

Segun Claudia Hernandez Castillo en su libro, Calidad en el Servicio
expresa:
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a) Alianzas con los proveedores.- Establece acuerdos
formales con sus proveedores para garantizar la calidad de
lo suministrado.

b) Direccion basado en hechos.- Evaluacion continua para
mejorara a través de indicadores cuantitativos y cualitativos.

C) Enfoque basado en el cliente.- Conocer que desea el
cliente para satisfacer sus necesidades.

d) Liderazgo.- Demostrar un compromiso sincero y real con la
calidad debe ser un ejemplo para los empleados.

e) Gestion de recursos humanos.- Que el personal se
comprometa con la calidad.

f) Mejora continua, mejora y servicios de la empresa.- Es
el objetivo de todo servicio de calidad se cumple cuando la
empresa se preocupa por mejorar la calidad de sus procesos
y servicios.

9) Entorno social y medioambiental.- Preocupacién de la
empresa por el entorno social y ambiental en un programa
continudo.

h) Gestion de procesos.- Definir los procesos de la
organizacion con nivel de calidad determinada.

)] Planificacion de calidad.- Definir objetivos y acciones para
lograrlos (Hernandez, 23 — 47).

2.9.5. Perfil del personal Departamento Administrativo, direccién,
calidad y contabilidad.

Para Alberto Jorge Acosta, Nuria Fernandez y Marta Mollon en su libro
Recursos humanos en Empresas de Turismo y Hosteleria, nos indica que
para el personal a laborar dentro de este departamento tendra el siguiente
perfil, los mismo que al igual de los demas de debutantes para el puesto
se pondran a prueba de diferentes tipos de entrevistas ademas de
examenes, como psicologicos, matematicos, calidad, atencion etc. La
publicacién para el bacante se realizara por diferentes medios, como
prensa escrita, el de boca en boca, recomendaciones, personas que ya
laboren dentro de la empres y cambien su cargo, internet etc.

= Tener conocimientos de contabilidad

= Experiencia en cargos similares.

» Educacion profesional afines al puesto
= Conocimiento de un segundo idioma.
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» Estar actualizado en proceso de pago de impuestos.
= Tener gran personalidad
= Don de liderazgo.

2.9.6. Reclutamiento y seleccion.

El reclutamiento de acuerdo a mi criterio se realizara de la siguiente
manera:

* Llamado a concurso.

 Publicacion en prensa.

“ Publicacion en web.

“ Recepcion de carpetas en asociaciones o juntas.
% Boca a boca.

“ Personal que crezcan dentro de la empresa.

< Seleccion.

e Examenes y pruebas de conocimientos contables.
e Experiencia en otras empresas.

e Estudios realizados.

e Titulo obtenido.

e Dias de prueba.

e Cursos realizados.
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2.10. Departamento Talento Humano.

De acuerdo a una definicidon La ciencia que se dedica agrupar al conjunto
de empleados y colaboradores de una organizacion bajo el concepto de
recursos humanos. Ese mismo nombre recibe el departamento o la
persona de seleccionar o contratar, formar y retener a los trabajadores de
una empresa. La politica de los RRHH. (Recursos humanos o Talento
Humano) tiene el objetivo de alinear el esfuerzo de los empleados con la
estrategia de la empresa. La funcion suele estar contemplada en areas
como Reclutamiento y Seleccion, Compensaciones Yy Beneficios,
Formaci6n y Desarrollo™®.

A mi criterio expreso que los cambios que se han producido en la
actualidad tanto econdémicos, politicos o sociales, hacen la importancia de
una correcta gestion de los recursos humano. Un proceso eficiente nos
conduce a prepara mejor a los empleados y por ende a obtener una mejor
calidad y un lucro econémico. Es asi que las empresas de hoteleria que
tiene mayor contacto con el cliente y que brinden servicios de calidad,
ofrecidos por un personal capacitado, conforme y de gran
responsabilidad con su trabajo obtendrdn buenos resultados. En
conclusién podemos decir que este departamento el encargado de la
seccion del personal a laborar dentro del hotel ademas del encargado de
las compensaciones econémicas.

2.10.1. Misién del departamento de Talento Humano.

La Direccion de Talento Humano tiene la mision del suministro,
administracion y egreso del personal administrativo y obrero requerido
por los departamentos de una empresa, junto con la administracién de
beneficios econdmico-sociales del personal docente. De esta manera,
persigue contribuir a la presencia de un adecuado entorno laboral y
bienestar de los trabajadores, sustentdndose en el mejoramiento integral
de procesos y en su personal de alta calidad humana y profesional’.

' |nformacién Obtenida de la pagina Web (http://definicion.de/recursos-humanos/) Acceso 28
Octubre 2012.

7 Informacién Obtenida de la pagina Web
(http://www.rrhh.luz.edu.ve/index.php?option=com_content&task=view&id=21&Itemid=136)
Acceso 7 enero 2012.
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2.10.2. Organizacion y Procesos del departamento de Recursos
Humanos.

Una empresa hotelera de punta describe las responsabilidades de
cualquier directivo, para cumplir con las funciones de recursos humanos,
de las siguientes normas.

a) Promover la superacién profesional idénea de cada persona
de acuerdo al puesto.

b) Influir en la mejore del desemperio del trabajo de cada uno
de los integrantes de la empresa.

C) Propiciar una cooperacion y lograr excelentes relaciones
interpersonales.

d) Interpretacion cabal de las politicas de la empresa, lo que se
traduce en un comportamiento acorde con ello.

e) Control preciso de los costes de mano de obra, lo que
permita su uso eficiente.

f) Desarrollar las capacidades y potenciales de cada persona.

0) Crear y mantener una moral elevada.

h) Proteger las condiciones fisicas y de salud de todos.

i) Evaluar cada trabajador de cuerdo a su desempefio.

)] Motivar, reconocer y estimular a los trabajadores.

k) Perfeccionar contantemente el sistema de direccion.

) Ser previsor con las necesidades del personal para el futuro.

m)  Ubicar a las personas adecuadas en el puesto indicado,
proporcionando antes una preparacion previa.

n) Indicar los nuevos empleados en la empresa, a partir de la
preparacion y ofreciéndoles todo el apoyo necesario.

0) Perfeccionar los métodos y estilos de direccién que propicien
un mayor liderazgo, participacién, compromiso de todos asi
como espiritu en equipo.

2.10.3. Proceso de reclutamiento y seleccion del personal.

Como en toda empresa el obtener el empleado acorde al puesto bacante,
va ser complicada, por ello se deberé realizar un proceso por varias vias.
La persona o el departamento encargado de seleccion debera considerar
una serie de puntos importantes para la realizacion de un buen
reclutamiento como:

El conocer a fondo el mercado laboral, la competencia, los convenios y
tablas salariares en funcidn de los distintos puestos de trabajo a
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seleccionar, de la misma manera que los margenes en los que se puede
mover en cuanto a negociacion de salarios permitidos por la empresa.
También debera conocer las diferentes fuentes de reclutamiento internas
y externas como:

a) El boca a boca en que los propios empleados recomiendan
a posibles candidatos.

b) Consultoras externas,

C) Periodicos

d) Revistas regionales gratuitas o de pago.

e) Oficinas de empleo o centros de colocacion de empleos.

f) Escuelas de negocios.

0) Web de empleos especializados.

h) Busqueda directa en empresas del sector.

i) Contactos diversos.

)] Hojas internas o solicitud de empleo

k) Promocion interna.

2.10.4. Técnicas de apoyo.

A criterio de Alberto Jorge Acosta, Nuria Fernandez y Marta Mollon en su
libro Recursos humanos en Empresas de Turismo y Hosteleria, indica;

luego

del proceso de reclutamiento se poseen varios puntos de apoyo,

que seran tomados en cuenta cuando la persona se presente como
candidato al puesto bacante:

El analisis de hoja de vida: estudiar todas las variables entendidas
como puntos débiles y puntos fuertes que aporta el candidato para
el puesto de trabajo a cubrir.

Apoyo de Hoja de Solicitud de empleo rellenada por el candidato de
forma espontanea, en el caso de que el candidato en cuestion
tuviera la posibilidad de entregar una hoja de vida a la empresa a
través de una hoja de solicitud facilitada en el establecimiento, con
el cual el tratamiento serd el mismo al punto anterior.

Test, los cuales deberan ser no definitorios. Teniendo en cuenta el
sector de la restauraciéon, ocio y hoteles, todos ellos de cara al
publico, deberiamos hacer uso de tests de personalidad, actitudes
comerciales, grafoldgicos e incluso en algunos casos de resistencia
a al fatiga, existentes en todo el mercado.

Pruebas de acceso a la empresa. Adaptadas a las exigencias Yy
caracteristicas de la empresa.
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= Referencias. Con los teléfonos, nombres y direcciones de las
empresas donde el candidato trabaja para confirmar la informacién
gue el candidato aporta.

= La entrevista en profundidad es una de las herramientas mas
efectivas. Es la fase de seleccibn mas importante y definitoria
donde el entrevistador confirma y profundiza en aquellos puntos
fuertes y débiles para el puesto obtenidos a través de pruebas
realizadas, tesis e informacion escrita del candidato.

» Analisis de comunicacion verbal del candidato (gesto, miradas,
movimientos, posturas, forma de estrechar la mano).

2.10.5. Entrevista y seleccién del personal.

Una vez mas Alberto Jorge Acosta, Nuria Fernandez y Marta Mollon en
su libro Recursos humanos en Empresas de Turismo y Hosteleria, nos
indica vez que se ha dado a conocer al exterior el puesto bacante
mediante la publicidad del anuncio u otras vias mencionadas
anteriormente, el proceso de reclutamiento se encontrara en las fase de
recepcion de candidatos en el cual se realizara una revisidon de los
curriculos recibidos.

Realizado el analisis de las documentacion obtenida, culminara con el
proceso de preseleccion en el cual se desestimen aquellas candidaturas
gue entendemos no se adaptan al perfil requerido, por lo que los mismos
no pasaran a nuevas etapas.

Una vez finalizada la preseleccion entrariamos en la fase de seleccion
donde procedemos a utilizar herramientas de Gestibn de Recursos
Humanos existentes en el mercado como puede ser:

= Assesment Center: Es una metodologia de evolucién individual
realizada a través de la integracion de un grupo. Esta orientada a la
evaluacion de perfiles y de potenciales. Mediante juegos grupales
se pretende reproducir situaciones habituales de trabajo cotidiano.
Esta vivencia permite identificar tanto las debilidades y fortalezas
del equipo de cada participante.

= Tests o0 pruebas psicotécnicas: Son ejemplos y/o pruebas con las
gue se intenta predecir el comportamiento del futuro empleado ante
distintas situaciones laborales que se le presentan.

= Dinamicas de grupo: Participacion activa de los candidatos
reunidos en un grupo donde el objetivo recae en procurar un
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cambio en dichos candidatos mediante la modificacion del grupo en
concreto.

= Comunicacion no verbal: Interpretacion de la personalidad del
candidato mediante la observacion de sus gestos, miradas,
expresiones corporales y emocionales.

Se debe tomar en cuanta que la entrevista es muy importante y no todos
estan capacitados a realizarlo, por ello dentro de al empresa existird una
persona a cargo de mismo con todos los conocimientos necesarios. El
entrevistador deberd ser un gran observador, una persona con facilidad
de escuchar y dejar hablar, que observe todo aquello que no se dice.

2.10.6. Fases a sequir para la seleccion de personal.

= Recepcion de curriculos.

» Llamada telefonica para solicitar la entrevista donde se introduce
un poco el puesto y valor el posible interés del candidato hacia el
mismo y de la empresa por el candidato.

= Aplicacion de tests o pruebas psicotécnicas. Este punto puede ser
antes o después de la entrevista, depende de cada empresa. Hay
empresas que le dan mucha importancia al resultado de los test,
los cuales se efecttan al principio del proceso de seleccion y quien
no obtenga los pasos requeridos ya no pasa a las siguientes fases.
También nos encontramos a empresas que realizan los tests al
final del proceso de seleccion y se trata simplemente de tests que
facilitan una informacion adicional pero no definitoria con respecto
al candidato. También hay empresas que no creen en dichas
pruebas o test 0o que consideren que alarga el proceso, o lo hace
MAas costoso.

= Entrevista en profundidad.

= Negociacion con el candidato y contratacion.

= Evolucién del desempefio del personal objetivos.

= Para la mejora del departamento de Recursos Humano, es
importante el realizar determinadas evaluaciones al personal, con
la finalidad de alcanzar los siguientes objetivos.

= Vincular a la persona a su puesto de trabajo.

=  Promocion.

= Incentivos para el buen desempefio.

= Mejora de las relaciones entre el empleadores y su supervisor.

= Auto perfeccionamiento del empleado.

= Informacion clave para las investigaciones de recursos humanos
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= Estimacién del potencial de desarrollo del personal.

= Estimular mayor productividad.

= Oportunidad de conocimiento de los patrones de desempefio de la
empresa.

= Retroalimentacion con la informacién del propio empleado
evaluado.

= Herramienta para la promocion profesional y salarial.

= Conocer la importancia que la empresa ofrece sobre el
comportamiento y desempefio de sus empleados.

= Conocer los programas de formacion y seminarios que el jefe
tendr4 en cuenta y que el propio empleado tomara por iniciativa
propia(atencion, esmero y autocorreccion)

= Estimular el trabajo en equipo.

= El desarrollo de acciones adecuadas para motivar a la personalidad
y conseguir que se identifique con los objetivos de la empresa.

» Estimulacion para que los esfuerzos de los empleados mejoren,
brinden y la lealtad y entrega a la empresa sean debidamente
recompensados.

» El desarrollo de los empleados evaluados y su preparacion para
posibles promociones (Acosta, Fernandez, Mollon, 40-117).

A continuacién indicaremos lo que nos dice el cddigo de trabajo, dentro
del Ministerio de Relaciones Laborales del Ecuador, principios que
deberan ser tomados en cuenta al realizar el reclutamiento del personal y
respetados por las empresas y el departamento de relaciones publicas de
un hotel.

Art. 4.- Principios

1.-El trabajo es una libertad fundamental, un derecho y un deber social, en los
términos establecidos por la ley. El trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a
la labor licita que a bien tenga.

2.-No puede haber trabajo exigido bajo la amenaza de una pena, cualquiera que
sea, que no sea impuesto por ley, salvo en los casos de emergencia, urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio y el que pueda ser
considerado como una tarea civica normal. Fuera de esos casos, nadie estara
obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.

3.-Los trabajadores gozaran de igualdad de oportunidades y de trato en el
empleo y la ocupacion. En consecuencia, no seran discriminados para acceder al
empleo, o una vez empleados, por razones de edad, sexo, estado civil, raza,
color, ascendencia nacional, origen o condicidn social, religion, ideas politicas,
estado de salud, orientacion sexual o afiliacién o no a un sindicato. Tampoco

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 134



UNIVERSIDAD DE CUENCA

podran ser discriminados por razén de disminuciones fisicas, psiquicas o
sensoriales, siempre que se hallen en condiciones de aptitud para desempefiar el
trabajo o empleo de que se trate.

4.-Se prohibe la redaccion y publicacién de ofertas de empleo que incluyan
requisitos de caracter sexista o excluyente en cualquier forma.

5.-Por respeto a su intimidad y derecho a un tratamiento igualitario, el trabajador
no sera sometido a exdmenes médicos sin su consentimiento. El empleador no
ordenara, tolerara o hara uso de tales examenes ni de sus resultados, los cuales
no deben serle comunicados en ningln caso, de forma que pueda perjudicar al
trabajador en sus oportunidades de empleo o en su condiciéon de asalariado.
Particular cuidado se tendra en el acatamiento de esta norma respecto de los
examenes destinados a detectar el embarazo, o el SIDA, o la presencia del VIH.

6.-Los trabajadores y los empleadores tienen derecho a la libre sindicacion, la
negociacion colectiva, la adopciéon de medidas de conflicto colectivo, incluida la
huelga, y al acceso a medios diversos, eficaces y gratuitos para la solucion de
los conflictos colectivos'®

'8 |nformacion obtenida de la pagina Web
(http://Amww.mintrab.gov.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=198&Itemid=165)
Acceso 7 de Noviembre 2011.
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2.11. Departamento de Marketing.

El nivel de competencia en los udltimos afios se a incrementado
drasticamente en el mundo, ademas de globalizacion de los mercados
gue da una serie de factores como: la internacionalizacion del capital, el
desarrollo de las telecomunicaciones, la expansion territorial de las
empresas multinacionales, en este caso las cadenas de hoteles
internacionales, esto hace que los hoteles nacionales se vean ante
nuevos competidores incluso en el mismo pais. Por ello es necesario que
los establecimientos realicen una gran orientacion hacia el mercado y mas
concretamente, hacia el cliente si en verdad se requiere un eéxito
comercial en el mercado. Naturalmente esta orientacion de mercado exige
un buen nivel de conocimientos de marketing para el buen desempefio en
la competencia.

Algunos conceptos de Marketing.

= Para Philip Kotler "el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar
productos de valor con sus semejantes"

= Stanton, Etzel y Walker, proponen la siguiente definicion de
marketing: "El marketing es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los
mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”

= Segun Al Ries y Jack Trout, el término marketing significa guerra.
Ambos consultores, consideran que una empresa debe orientarse
al competidor; es decir, dedicar mucho mas tiempo al andlisis de
cada participante en el mercado, exponiendo una lista de
debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de accion
para explotarlas y defenderse de ellas.

= Para John A. Howard, de la Universidad de Columbia, ElI marketing
es el proceso de:

1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar tales
necesidades en funciébn de la capacidad de la empresa para producir, 3)
comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma de
decisiones en la empresa. 4) Conceptualizar la produccién obtenida en funcion
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de las necesidades previamente identificadas del consumidor y 5) comunicar
dicha conceptualizacién al consumidor*®

En conclusién y en opinion personal diriamos que la Marketing es la
palabra que se le denomina al proceso que realiza cada empresa, y que
estara a cargo de una persona destinada y al tanto del tema, de gestionar
y desarrollar actividades como: publicidad, creacién de nuevos productos
y conceptos, lograr metas, dar a conocer su producto 0 servicio,
investigacion de nuevos mercados, realizar estrategias de ventas,
identificar necesidades del cliente, ser competitivos, etc. Siempre en
beneficio de la empresa y en el comun social.

2.11.1. Descripcién del departamento de Marketing.

Segun lo investigado, algunos hoteles al ver el incremento de la
competencia han hecho que todos estos servicios sean parte fundamental
dentro de su empresa, acostumbrando al cliente a este tipo de opciones,
tanto que la ausencia de alguno de estos servicios afecte la comodidad y
satisfaccion del cliente. Es por ello que en la actualidad existe la
categorizacion de los hoteles por estrellas, los cuales indican el grado y
nivel de servicios que ofrece cada empresa dependiendo el numero de
estrellas, al mayor nimero mejor sera la calidad y el servicio, pero como
lo indicamos anteriormente dentro del Ecuador todavia no existe un buena
categorizacion de los hoteles dejando siempre con algunas dudas y
disconformidad por parte de los clientes en algunos hoteles, que
pretenden tener el mejor de los servicios sin ser asi. Siendo eso un
problema de marketing dentro del pais ya que por algunos hoteles que
dan un mal servicio, son todos los que pagan las consecuencias de una
mala imagen a nivel general de la hoteleria en el pais.

2.11.2. Organizaciény procesos del departamento de Marketing.

Las funciones basicas del departamento que a criterio de Miguel Angel
Acerenza, creador del libro Marketing Hotelero nos dice: que deberan ser
tomados en cuenta para realizar un analisis del mercado y un plan de
marketing que sera en beneficio del hotel. Esto es importante ya que el

19 |nformacion obtenida de la pagina Web (http://www.marketing-free.com/articulos/definicion-
marketing.html) Acceso 7 de noviembre 2011.
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cliente al momento de realizar su reserva tomar en cuenta todos estos
servicios y el departamento de plan de marketing de igual forma tomara
estos puntos para referencia para el mercado al cual desean abarcar con
su producto (Acerenza, 18)

2.11.2.1. Perfil de los clientes.

A mi criterio El estudio del perfil del cliente tiene como finalidad el definir
aspectos que pueden ser Utiles para la definicion de aspectos de
marketing, entre los principales aspectos que deben analizarse en el perfil
estan:

a) Edad

b) Sexo

C) Lugar de residencia
d) Empresa o institucion.
e) Motivo de viaje

f) Medio de transporte.

2.11.2.2. Localizacién del hotel

Miguel Angel Acerenza, en su libro Marketing Hotelero nos expresa lo
siguiente: Los grandes éxitos de un hotel es su localizacion, ya que de
una u otra forma esto atraerd la mayor cantidad de turistas por las
facilidades que preste el establecimiento. A continuacion veremos unos
puntos muy importantes de la localizacion de los hoteles.

a) Buena localizacion en zonas o parques industriales para el
turismo de negocios.

b) Localizacién de atractivos turisticos y facilidades acceso al
mismo.

C) Existencia de atracciones y amenidades en las cercanias del
hotel ya sean teatros, cines, restaurantes, museos,
mercados de artesanias etc.

d) Cerca de centros comerciales.

2.11.2.3. Habitaciones y facilidades ofrecidas por el hotel.

» Habitaciones.- Es el principal lugar de satisfaccion del cliente por
ende debera ser un objeto de un cuidadoso andlisis, con el fin de
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brindar las mejores habitaciones a mas de ser comparadas y
evaluadas con la competencia.

a)
b)
c)

d)
e)

f)
g)

Tipo y tamafio de las habitaciones (interiores y exteriores)
Funcionalidad y calidad del mobiliario.

Equipamiento de las habitaciones: aire acondicionado, caja
de seguridad, teléfono, acceso a internet, radio despertador,
cafeteria, tabla de planchador, etc.)

Tamafio y facilidades de los bafios: duchas, bafera, jacuzzi,
secador de cabello, espejo de maquillaje, teléfono etc.)
Calidad de la dotacion de bafios.

Decoracion, iluminacion y estado general de conservacion.
Existencia o no de ruido en las habitaciones.

» Facilidades complementarias. A continuacion indicaremos algunos
servicios complementarios, que no todos los hoteles los poseen
pero son importantes el implementarlos, ya que la competencia a
guienes se enfrenta disponen de este tipo de servicios y el cliente

los prefiere.

a) Facilidades para congresos, convenciones y reuniones
incluidos banquetes.

b) Servicios de apoyo ejecutivo: computadoras, fotocopiadora,
fax etc.

C) Estacionamiento para autobuses y automéviles.

d) Servicio de cafeteria, bar y restaurante.

e) Disponibilidad de room service y su horario

f) Otras facilidades adicionales: areas publicas, juegos para

nifos, piscina, gym, sauna Yy vapor, salén de belleza etc.

2.11.2.4. Andlisis de tarifas.

Las tarifas a cobrar por los servicios que brinda el hotel a los turistas, esté
analisis deberan realizarse luego de un estudio de las habitaciones y
facilidades que ofrece el hotel. A continuacién las tarifas mas utilizadas
dentro de la hoteleria.

a)
b)

Tarifas al publico (tarifa rack)
Tarifas corporativas (personas de negocios o instituciones)
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C) Tarifas para grupos (para mayoristas, tour operadores o
agencias de viajes)

d) Tarifas para congresos, convenciones e iniciativos.

e) Otros tipos de tarifas y descuentos especiales.

2.11.2.5. Andlisis de los hoteles competidores.

Para el departamento de marketing es importante realicen un analisis
profundo de su competencia, por ello se recomienda el realizar una lista
de los hoteles competidores de la misma categoria que compiten con el
mismo segmento de mercado, posteriormente se hara un andlisis sencillo
de los servicios y se clasificaran en hoteles muy competitivos y poco
competitivos, de ahi se prestara mas atencién al los hoteles muy
competitivos y se realizara el correspondiente analisis desde el punto de
vista de un cliente y no de un empresario.

Se necesario se analizaran los siguientes aspectos:
= Localizacién de los hoteles.

a) Localizaciébn en relacion con los parques industriales o
centros financieros.

b) Localizacion en relacion a los atractivos turisticos.

C) Cercania de los centros comerciales.

d) Servicio de transporte locales.

= Habitaciones.

a) Tipo y tamafio de habitaciones.

b) Funcionalidad de calidad de inmobiliario

C) Equipamiento de las habitaciones

d) Tamafio y facilidades de los bafios

e) Calidad y dotacion en los bafos.

f) Decoracion, iluminacién y estado general de la conservacion.
s)) Existencia o no de ruido en las habitaciones.

» Facilidades complementarias.

a) Facilidad para congresos, convenciones y reuniones.
b) Servicios de apoyo ejecutivo.
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Estacionamiento.

Servicios de cafeteria, bar y restaurante.
Disponibilidad de room service y horario.
Piscina, gym, sauna etc.

= Principales fuentes de negocios.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
¢)

Viajes de negocios.
Congresos y convenciones.
Grupos de turismo

Turistas individuales.
Huéspedes individuales.
Huéspedes casuales.

Otra fuente de negocios.

= Tarifas ofrecidas.

a)
b)
c)
d)
e)

Tarifas al publico.

Tarifas corporativas.

Tarifas para grupos.

Tarifas para congresos y convenciones.
Otro tipo de tarifas y descuentos especiales.

2.11.2.6. Factores clave del éxito.

Los actores claves para el éxito de un negocio son aquellos a los cuales el
cliente le presta la mayor importancia en el momento de elegir el hotel.
Todas las decisiones van a depender del segmento de mercado al cual
estan destinados. Entre los factores claves del éxito pueden identificarse.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

La marca comercial del hotel.

La localizacion.

El precio.

La funcionalidad y comodidad de las habitaciones.
La calidad de la atencion

La facilidad de comunicacién y reservacion.

La disponibilidad de facilidades y complementarios.
La lealtad de los clientes (Acerenza, 9 — 28).
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2.12 Perfil del personal de Marketing.

Dentro del estudio realizado y de acorde a mi criterio, indicaria que este
departamento es muy importante la persona a laborar ya que de €l o ella
dependera el posicionamiento en el cual estara el hotel ademas de las
ventas y promocion. Por ello deberd tener los siguientes requisitos.

*
°e

Sexo indistinto.

Estudios finalizados en marketing.
Conocimiento de un segundo idioma
Conocimientos de computacion
Buenas relaciones humanas y publicas.
Experiencia en area de hoteleria.

*
°e

*
°e

5

S

5

S

e

*

2.13 Reclutamiento y Seleccién.

Para la reflotacion de este departamento existen dos opciones, la primera
que se contrate una persona con estudios y experiencia que se encargue
de manejar este departamento, esto va depender cuan grande sea la
empresa, y la segunda es la contratacion de alguna empresa que se
encargue de este tipo de trabajos, pero si la empresa tiene un
departamento de Marketing para la contratacién de su personal, debera
realiza tomara cuenta muchos aspectos como:

¢ Reclutamiento.
= Prensa.
= Universidades
= Empresas patrticulares.
= Recomendaciones.
= Boca en Boca.
= Internet.

% Seleccion.
= Entrevistas.
= Dias a prueba
= Examenes.
= Test.
= Experiencia.
= Recomendacion.
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3. Glosario

* Amenities.- Articulos de limpieza que se colocan en los bafios e
habitaciones.

* Bell boy.- Hombre que ayuda a huéspedes con el traslado de
equipaje,

* Brunch.- El brunch es el desayuno-comida que se toma los fines
de semana. Es la abreviatura de breakfast y de lunch

* Check out.- Salida de la habitacion cancelacion de cuenta,.

* Check In. —Ingreso y registro al hotel.

+ Coffe breack.- Un cofee break es un termino americano utilizado
en los recesos de charlas, reuniones o eventos en el cual brindan a
los participantes café, panecillos, bizochitos y otros enseres como
picadera para hacer una pausa en la reunion.

+ Corporativa.- Termino que se le da a una empresa que labora
conjuntamente al hotel.

» Counter.- Lugar de recepcién de personas o documentos.

* Hostess.- Anfitrion, se llama a asi en los restaurantes a quienes
reciben a las personas y las atienden, no meseros. Sino quienes
reciben a los clientes.

* Hotel boutique.- Hoteles establecidos con alguna historia, ademas
de ser con atencion personalizada y con opcion a comprar los
articulos dentro.

* Housekeping.- Departamento de ama de llaves o Pisos

» Leate check out.- Extension Pagada de tiempo de salida del hotel

* Maitre.- Jefe de comedor de un restaurante u hotel.

* No show.- Reserva que no se presento.

* Rack.- Tarifa estipulada de un hotel.

* Room List.- Lista de personas y habitaciones a ocupar.

* Room service.- Servicio de comida a la habitacion.

* Snackbar.- lugar donde se entregan productos para piqueos.

*+ Sommelier.- Es la persona que se ocupa de la bodega de vinos de
un restaurante, aconseja al cliente sobre la correcta eleccién vino y
se ocupa de su servicio.

+ Test.- Programa de evaluacion de una actividad.

» Transfer in.- Recoger a un persona de algun lugar.

« Transfer out.- Llevar a una persona algun lugar.

* VIP. Very Important People

4. CONCLUSIONES
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e El turismo dentro del Pais y las ciudades Patrimonio, a hecho que
el Ecuador sea muy visitado por personas de todo el mundo,
generando la necesidad de la creacion de plazas hoteleras de
diferentes categorias.

e Lainvestigacion de la hoteleria dentro de la ciudad nos aporta con
grandes conocimientos para el desarrollo de diferentes tipos de
empresas relacionado con el tema.

e La hoteleria fomenta la satisfaccion plena de un huésped y es la
casa abierta de una persona extranjera en la ciudad.

e La hoteleria en la actualidad es un significante ingreso econémico
para toda una nacion conjuntamente con el Turismo generan el
Tercer rubro econémico del Ecuador.

e Le empresa hotelera genera varios empleos directo e indirectos,
siendo un gran progreso para muchas familias Ecuatorianas.

e EIl Ecuador ha incursionado dentro de su pensum de estudios la
carrera de Hoteleria, ya sea en Universidades, Institutos, Colegios,
maestrias, etc. dando asi una gran importancia que se merece y
generando facilidades para qué estudiantes pueden obtener un
titulo en esta profesion.

e La hoteleria ayuda al progreso interno e su personal que labora
dentro de su empresa..

e En la actualidad, en el Ecuador grandes franquicias mundiales de
hoteles estan abriendo franquicias en el pais.

e EIl Ecuador esta en el proyecto de la re categorizacién hotelera, de
esta forma contribuira a que el pais tenga establecimientos de todo
tipo, de acuerdo a las normas, reglamentos y estandares
internacionales.

e Las leyes del Ecuador nos demuestran las condiciones y factores

propios para la realizacion de cualquier tipo de establecimiento de
alojamiento.
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e La hoteleria trabaja con varias empresas relacionadas que hacen
un complemento para la venta de servicios, como restaurante,
agencias de viajes, operadoras etc.

e La hoteleria demuestra las costumbres y formas de vida de una

pueblo, dando a conocer a la gente amable y sociables, creado un
correcto servicio y dando como resultado un cliente satisfecho.
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5. Recomendaciones.

e Utilizar la hoteleria como un forma de vida, implicara mucha
responsabilidad y muchos beneficios, personales, sociales y
econdémicos.

e La aplicacion de un correcto funcionamiento en cada detalle dentro
del hoteleria fomentara nuestra imagen ante en mundo competitivo

e La aplicacion de un manual dentro del hotel, ayudara a tener un
personal mas capacitado en servicio y atencién al cliente, con
normas y estandares que el mundo exige.

e La competencia crece dia a dia, pero no se puede ver de una forma
negativa, al contrario es constructivo ya que ello ayudara a
esforzarse mas dentro de su establecimiento con nuevas
tendencias, servicios que hagan que el huésped prefiera el
establecimiento o recomiende por ser diferentes y originales.

e Un establecimiento hotelero debe contar con un reglamento interno,
de esta forma conjuntamente con el manual existirh un personal
completamente capacitado en, servicio, normas de calidad,
educacion, ética y profesionalismo.

e El nacimiento del internet ayuda mucho a la venta de habitaciones
de un hotel en todo el mundo, por ello es recomendable la
utilizacién de portales de ventas de este servicio, de esta forma
genera mas ingresos.

e La capacitacion del personal es fundamental para la imagen del
hotel, los idiomas, presencia y conocimientos culturales ayudaran a
la satisfaccion del cliente y buenos comentarios del hotel a nivel
mundial.

e Un manual sera una guia para la culminacién a realizacion de un
trabajo con calidad.

e Todo el personal a laborar dentro de un establecimiento debera
cumplir con el perfil y experiencia solicitada.
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e Los hoteles en el mundo esta en la obligacion de contribuir con el
cuidado y proteccion del medio ambiente.

e Todo departamento dentro de la hoteleria tiene reglas a seguir con
la finalidad de un 6ptimo trabajo.

e El trabajo en equipo y la responsabilidad tendra como conclusion
un cliente satisfecho e ingresos lucrativos.

¢ El manual a presentar podra ser aplicados en hoteles medianos y
grandes dentro del pais.
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
CARRERA TURISMO

ESQUEMA DE TESIS

1. TITULO DELA MONOGRAFIA
Manual Operativo de Procesos para hoteles
2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE

Carlos Eduardo Sanisaca Pérez.

3. RESUMEN DEL DISENO DE MONOGRAFIA

Al pasar de los afios la actividad hotelera dentro del pais se ha ido
incrementado a pasos agigantados proporcionado las facilidades para que
el turista pueda visitar nuestro pais, es asi que el Ecuador se ha
convertido en un gran receptor de turistas.

Sin lugar a duda el turista busca y requiere de comodidad y buen servicio
durante su estadia en un lugar ajeno al de su origen, es asi que el pais se
han creado hoteles de todo tipo y para todos los gustos, en los ultimos
afios se ha visto el incremento de cadenas hoteleras internacionales que
han marcado la diferencia en nuestro pais, pero también se han creado
cadenas propias de empresarios ecuatorianos que han logrado un gran
prestigio.

Todo el éxito que se da dentro de la hoteleria es por el gran esfuerzo que
se realiza por cumplir con las expectativas del turista como es la
comodidad que brinda y desde luego el servicio de calidad que presta
cada una de las empresas dedicadas al servicio hotelero.

Es asi que el tema va encaminado a la creacién de un Manual de
Procesos hoteleros, que englobe todas las actividades del personal de un
hotel. ElI proyecto de monografia se realizara mediante el analisis,
requerimientos e investigacion que se necesiten para el cumplimiento de
normas y estandares de calidad que requiere cada hotel.

Para ello se utilizara el método cualitativo de investigacién, mediante
observacion del procedimiento de trabajo y servicio dentro de un hotel, a
través de visitas, entrevistas e investigacion de las actividades que
realiza el personal, posteriormente se aportara con conocimientos propios
obtenidos a lo largo de los estudios en esta rama a mas de la gran
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informacion que obtendré producto de investigacion bibliografica de
diferentes textos a fines al tema. Finalmente se lograra un manual
completo, el mismo que ensefie y que sirva de guia para cada una de las
actividades a realizar por parte de todo personal en un hotel.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE LA MONOGRAFIA

Para poder dar a conocer el planteamiento del proyecto, Manual
Operativo de Procesos Hoteleros, es importante obtener algunos
conceptos, definidos de la siguiente manera.

Hoteles, Se denomina hoteles a los establecimientos comerciales abiertos
al publico, que ofreciendo alojamiento turistico con o sin comedor y otros
servicios complementarios, ocupan una totalidad de un edifico o parte
independizada del mismo constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo con entradas, escaleras etc., de uso exclusivo y que reune
todos los requisitos establecidos por la ley. (Consejo de la promocion de
Accesibilidad y Supresion de Barreras, DECRETO 159/2003, de 10 Julio—
pagina 3.)

Alojamiento: Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes
destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de
hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o
complementarios, mediante contrato de hospedaje. Servicio de alimentos
y bebidas

Alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de servicios
gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad
econOmica esté relacionada con la produccién, servicio y venta de
alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros
servicios complementarios, como diversion, animacién y entretenimiento.
http://www.hotelesecuador.com/downloads/Reglamento%20de%20Aplicac
i0n%20a%201a%20Ley%20de%20Turismo.pdf

La ley de turismo nos dice: Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento
gue de modo habitual, mediante precio, preste al publico en general
servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que relna, ademas de las
condiciones necesarias para la categoria que le corresponde, las
siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta
sea completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias
un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso
exclusivo;
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b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; y,

C) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.
http://www.ambiente.gob.ec/userfiles/51/file/turismo/REGLAMENTO%282
%29.pdf

Manual, es todo trabajo que debe ser divulgado para conocimiento y
utilizacion del grupo respectivo de la empresa. Para alcanzar este
objetivo, es preciso consolidarlo y presentarlo adecuadamente, bajo un
documento conocido como manual, que debe ser aprobado por la
autoridad estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria y se aplique
como corresponda, ya que existe la tendencia a resistir cualquier norma
reguladora que limite la libertad de improvisar y de hacer lo que mas le
convenga a cada uno.
(http://www.mitecnologico.com/Main/ManualesConceptoEImportancia)

Proceso: Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades
sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin. Si bien es un
término que tiende a remitir a escenarios cientificos, técnicos y/o sociales
planificados o que forman parte de un esquema determinado, también
puede tener relacién con situaciones que tienen lugar de forma mas o
menos natural 0 espontanea. (http://www. definicionabc.
com/general/proceso.php)

Establecimientos turisticos: Son aquellos establecimientos o empresas
gue, de forma habitual profesional, proporcionan el servicio de la
habitacion, con o sin la prestacién de otros servicios complementarios a
cambio de una cantidad determinada de dinero. (Lopez, Juan Carlos.
Técnico en Hoteleria y Turismo. Madrid, cultural, 2003. 15)

Definicion de funciones es una coleccion de tareas con nombre que
definen las operaciones disponibles en un servidor de informes. Las
definiciones de funciones proporcionan las reglas que el servidor de
informes utiliza para aplicar la seguridad. Cuando un usuario intenta
realizar una tarea, como publicar un informe, el servidor de informes
comprueba la asignacion de funciones de dicho usuario para determinar si
la tarea esta incluida en su definicion de funciones, se envia la solicitud.
(http://msdn.microsoft.com/es-es/library/ms159820.aspx)

Con los términos personal o mano de obra se hace referencia a todas las
personas que aportan su esfuerzo fisico y/o intelectual al proceso
productivo de la empresa, siempre que su vinculacion con ésta sea de
caracter juridico - laboral. (http://www.mailxmail.com/curso-contabilidad-
costes/personal-concepto-clases-problemas-valorativos)
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y necesidad de

manuales hoteleros como guia para sus empleados, en los
establecimientos que brindan este servicio, a mas de la falta de costumbre
de obtenerlos para asi saber cada actividad a realizar por el personal y
cumplir con el principal objetivo de un hotel que es brindar un buen
servicio de calidad. Se pretende analizar todos estos factores desde el
punto de vista constructivo y apoyado con la mayor informacion posible,
para asi brindar un manual completo que sirva para todos los hoteles.

5. BIBLIOGRAFIA

Para alcanzar con el objetivo, se utilizara diferentes tipos de bibliografia
siendo los principales.

FUENTES LIBROS

Acosta, Jorge. Recursos Humanos en Empresas de Turismo y
Hoteleria.

Baez, Sixto. Enciclopedia de Hoteleria y turismo.

Boella, Michael. Trabajando en un hotel.

Gispert, Carlos. Hosteleria y Restauracion.

Gray, William. Hoteles y Moteles Administracion y Funcionamiento.
Lamas de Alsa, Agustin. Apuntes sobre Hosteleria, Gestion y
administracion de la industria hotelera.

Lépez, Juan Carlos. Técnico en Hoteleria y Turismo. Madrid,
cultural, 2003. 15

Ramos, Fernando. Organizacién Hotelera.

Villena, Eduardo. Técnico en Hoteleria Y turismo.

White, Paul. Recepcion Hotelera.

FUENTES ELECTRONICAS

Departamento de recepcion de un hotel.

Gerencia de hoteleria y turismo.

Manual de camareros para hoteles y restaurantes.

Manual de gerencia de operaciones de hoteleria y turismo.
Manuales para hoteles.

Manual de pisos

Manual de procedimientos Housekeeping.

Proceso servicio de hoteles.

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez 158



¢
AEE UNIVERSIDAD DE CUENCA

6. OBJETIVOS, METAS. TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E
IMPACTOS

OBJETIVO GENERAL.
e Elaborar un Manual Operativo de Procesos para hoteles.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Describir el proceso Operativo de los departamentos de un hotel.
e Elaborar perfiles para el personal que labora en un hotel.
e Determinar las formas de evaluacién de procesos hoteleros.

Metas

e Dar a conocer informacién de todos los departamentos de un hotel,
aportados con conocimientos e investigacion de la gestion
administrativa y laboral.

e Obtener un manual que cumpla como guia para la ejecucion de
actividades y destrezas del personal de un hotel.

e Describir los procedimientos que se realizan en un hotel con la
finalidad de dar un servicio de calidad.

Finalizada la monografia, se dara a conocer todos los resultados mediante
la obtencién de una manual hotelera, que sirva de apoyo para todo
personal que labora en diferentes areas ligadas a esta actividad, ya que
contard con estandares de calidad basada en normas de liderazgo y
desempefio de un buen servicio como en los grandes hoteles
internacionales.

e Impactos

El principal aspecto que genera al realizar la monografia sera el turistico,
ya que por medio de la realizacién de este manual contribuiremos a la
formacion profesional de las personas que laboran en cada
establecimiento hotelero y por ello aportaremos con  todos los
conocimientos y estos se veran reflejados en el buen servicio que se
brindara a los turistas y logrando obtener buenas referencias del turismo
dentro del pais con el principal objetivo de incrementar el turismo,
obteniendo como resultado una buena recepcidén de turistas y desde
luego una positiva promocién de nuestros servicios.
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Otro impacto que se genera al realizar la monografia sera, de aspecto
positivamente social, ya que por medio de la elaboracion e
implementacion de un manual para hoteles, ayudaremos y contribuiremos
a ampliar el conocimiento del capital humano, al progreso de la gestion
hotelera mediante el buen reclutamiento y seleccion del personal, el
mismo que tendra una guia para poder saber cuales son Yy que
actividades realizar siempre con la finalidad de que los turistas estén
satisfechos y bien atendidos con todos los servicios de calidad.

De la misma manera se generara un impacto profesional y de ensefianza,
ya que numerosas personas aprenderan todo referente al area hotelera y
tendran la oportunidad mediante sus destrezas de desarrollarse
profesionalmente dentro de una empresa, adicionalmente el manual sera
una guia para el buen cumplimiento del trabajo.

Finalmente un impacto muy trascendental es el econémico, un servicio de
calidad y excelencia dentro de toda empresa que brinde o venda un
servicio, tendra como finalidad el obtener un rubro cada vez més alto, los
hoteles que apliquen un correcto manual incrementaran sustancialmente
sus clientes y sus ingresos y por ende su utilidad, esto se lograra
mediante la obtencion de clientes, y la venta de un servicio Unico y de
calidad, para poder hacerlo tenemos que brindar algo que nos diferencie
de los demas como la calidad y el buen servicio, de esta forma
contribuiremos con toda la informacion existen para la creacion de un
manual para asi obtener un personal con conocimientos y capases de
realizar todo tipo de actividad que nos de como resultado un cliente
satisfecho y un lucro econémico.

7. TECNICAS DE TRABAJO

Los métodos a emplear para el cumplimiento de esta monografia sera la
investigacion mediante diferentes textos afines al tema, a mas de la
busqueda de informacion en hoteles, Internet y desde luego poner en
practica lo aprendido en el ambito laboral y estudiantil. Mediante
diferentes técnicas se cumplira con el objetivo propuesto de obtener un
manual de funciones para el personal hotelero, que brindara gran
informacion a las personas vinculadas en esta actividad.
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9 RECURSOS HUMANOS
Manual Operativo de Procesos Hoteleros

1 Abril del 2011 — 30 Septiembre 2011

Horas Semanales Costo x hora costo mensual
Director de 2 hora semanal por 12
tesis mese $ 5,00 $ 480,00
Estudiante 20 horas semanales
investigador por 12 meses $2,00 $ 1.920,00
TOTAL $ 2.400,00
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10 RECURSOS MATERIALES

Manual Operativo de Procesos Hoteleros

1 Abril del 2011 — 30 Septiembre 2011

CONCEPTO cantidad costo unitario VALOR
utiles de oficina

block de papel impresora 5 $ 5,90 $ 29,50
caja de clips 1 $1,50 $ 1,50
esferos 5 $ 0,50 $2,50
carpetas plasticas 7 $ 1,00 $7,00
Perforadora 1 $ 1,50 $1,50
engrapadora 1 $ 2,50 $2,50
foto copias 600 $0,02 $ 15,00
anillado 3 $ 5,00 $ 15,00
impresiones 800 $0,01 $ 8,00
cuadernos 3 $1,50 $ 4,50

copias a color 100 $1,00 $ 100,00

Equipo de oficina $ 187,00

camara de fotos(depreciacion) 1 $ 180,00 $ 180,00
Memory Flash 1 $ 15,00 $ 15,00

Impresora (depre) 1 $ 150,00 $ 150,00
Cartuchos de tinta 1 $ 28,00 $ 28,00
CD’s 12 $ 10,00 $ 10,00

Computadora (depreciacién) 1 $ 250,00 $ 250,00

otros $ 633,00

Internet 12 $ 32,00 $ 384,00

$ 384,00

TOTAL $1.204,00

AUTOR: Carlos Eduardo Sanisaca Pérez
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Manual Operativo de Procesos Hoteleros

1 Abril del 2011 — 30 Septiembre 2011

Eﬁ UNIVERSIDAD DE CUENCA

ACTIVIDAD

MES

MES

10

11

12

1.Presentacién del disefio

2.Recolectar informacioén

2.3 Entrevistas y andlisis
personal que labora

2.4 investigacion diferentes
areas del hotel

3.Recolecciéon de toda la
informacion

4. .Andlisis de la
informacion

5.Discutir y analizar con el
director

6. Redaccion del trabajo

7. Defensa de la
monografia
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12. PRESUPUESTO

Manual Operativo de Procesos Hoteleros

1 Abril del 2011 — 30 Septiembre 2011

Concepto Aporte del | Otros TOTAL
estudiante | aportes
Recursos
Humanos
Director $400.00
Estudiante $1.920,00 $1.920,00
Gastos de
movilizaciéon
Transporte
$275.00 $275.00
Gastos de la
Investigacion
Utiles de oficina | $ 187,00 $ 187,00
Equipo de $ 633,00 $ 633,00
oficina
Internet $ 384,00 $ 384,00
Otros
Imprevistos 10%
del total
$ 379,90
TOTAL $4.178,90
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1.4. ESQUEMA TENTATIVO
CAPITULO I: Generalidades

1.1 La Hoteleria en Cuenca

1.2 Normativa para los hoteles en el Ecuador
1.3 Manual Hotelero

1.4 Procesos hoteleros

1.5 Evaluacion.

1.6 Recursos.

CAPITULO II: Procesos operativos de los departamentos de un hotel

2.1 Recepcion

2.1.1 Descripcion del departamento

2.1.2 Perfil del personal

2.1.3 Forma de seleccion

2.1.4 Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.1.5. Procesos del departamento de Recepcion.

2.2.1. Departamento Ama de llaves (housekeping) Pisos

2.2.1. Perfil del personal

2.2.2. Formas de seleccidn.

2.2.3. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.2.4. Procesos del departamento de Ama de llaves (housekeping)

2.3.1. Departamento de Alimentos y bebidas.( Restaurante y Eventos)
2.3.2. Perfil del personal

2.3.3. Formas de Seleccion.

2.3.4. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.3.5. Procesos del Departamento de Alimentos y Bebidas

2.4.1. Departamento de Seguridad

2.4.2. Perfil del Personal

2.4.3. Formas de Seleccion

2.4.4. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.4.5. Procesos del departamento de Seguridad.

2.5.1. Departamento de Mantenimiento.

2.5.2. Perfil del Personal.

2.5.3. Formas de Seleccidn.

2.5.4. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.5.5. Procesos del Departamento de Mantenimiento.

2.6.1. Departamento de Animacion turistica.
2.6.2. Perfil del Personal.
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2.6.3. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.6.4. Formas de Seleccion.
2.6.5. Procesos del Departamento de Animacion Turistica.

2.7.1 Departamento Administrativo, informatico y de calidad. (Econémico
Financiero)

2.7.2. Perfil del Personal.

2.7.3. Control y evaluacion de las actividades del departamento.

2.7.4. Formas de Seleccion.

2.7.5. Procesos del Departamento Administrativo, informético y de calidad.

2.8.1 Departamento de Recursos Humanos.

2.8.2. Perfil del Personal.

2.8.3. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.8.4. Formas de Seleccion.

2.8.5. Procesos del Departamento de Recursos Humanos.

2.9.1 Departamento de Marketing

2.9.2. Perfil del Personal.

2.9.3. Control y evaluacion de las actividades del departamento.
2.9.4. Formas de Seleccidn.

2.9.5. Procesos del Departamento de Recursos Humanos.
Conclusiones

Recomendaciones

Bibliografia

Anexos
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