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Introduccion

Los hoteles a nivel mundial generan fuentes de trabajo e
ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad
de vida para las personas activas en el mercado laboral, de
Mmanera que disponen de recursos monetarios para cumplir
consusobligacionesytambién disponen dedinero para rea-
lizar actividades de ocio.

En los Ultimos anos Ecuador ha realizado varias campanas
publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural,
cultural, y patrimonial, como resultado se ha registrado un
incremento del 9,3% de turistas que llegaron al pais entre
enero vy julio del 2017 en comparacion con la misma fecha
del ano 2016, segun estadisticas del Ministerio de Turismo;
dado el aumento de turistas los empresarios han decidido
invertir en el sector hotelero.

Los hoteles en el pais estan clasificados por estrellas desde
1 hasta 5 estrellas; los hoteles de 1 estrella tienen la caracte-
ristica de ofrecer pocos servicios, los hoteles de 2 estrellas se
encuentran en un espacio con buena ubicaciony presentan
servicios basicos, los hoteles de 3 estrellas ofrecen al huésped
confort en toda la instalacion y destacan por su decoracion
de interiores y exteriores, los hoteles de 4 estrellas cuentan
con estancias como: grandes piscinas, gimnasios, restauran-



tes, entre otros, para finalizar la clasificacion se hallan los
hoteles de 5 estrellas, éstos tienen la caracteristica de ofrecer
servicios lujosos a sus clientesy destacan por en la exquisitez
de la comida y bebida.

Cabe mencionar que los hotelestienen como objetivo ofre-
cerunbuenservicio a los huéspedes, y es por ello que el per-
sonal que conforma el hotel o cadena hotelera debe estar al
tanto de todas las reglas y funciones de los departamentos,
aspecto que es importante para mantenerse en el mercado
Y para que el turista se sienta a gusto al visitarnos.

Al considerar la importancia del tema para el pais, nos
motivamos a hacer el esfuerzo de producir, el presente libro,
el cual pretende recoger aspecto de la gestion de los dife-
rentes departamentos que integra el hotel. El mismo esta
dirigido a estudiantes y profesionales del area de hoteleria,
interesados en comprender la gestion hotelera; para ello se
emplea un lenguaje claro y sencillo.

El libro esta dividido por nueve (9) capitulos, donde se
recoge informacion de los diferentes departamentos que
conforman un hotel y, en cada uno de ellos se profundiza
sobre elementos claves de su funcionamiento

En el Capitulo I: Se describe la importancia y funciones del
gerente dentro del hotel.

Capitulo Il: Serefiere ala gestion de talento humano nece-
sario para la produccion de satisfacciones en los clientes

Capitulo Ill: Asiste sobre el departamento de Alimentos y
Bebidas, el cual describe los procesos a tener en cuenta para
preparar los alimentos y la importancia de ofrecer un buen
servicio al comensal.

Capitulo IV: Se describe el funcionamiento del departa-
mento de Marketing, éste hace referencia al grado de contar
con redes sociales y publicidad activa.

Capitulo V: Hace referencia al departamento de Compras,
el cual se basa la negociacion con grandes empresas para
adquirir productos y alimentos de calidad a un buen precio.



Capitulo VI: Este capitulo trata sobre el departamento de
Recepcion, el cual especifica las funciones que cumple la
persona encargada y la gran importancia que tiene éste al
atender al huésped.

Capitulo VII: Describe el funcionamiento Del departa-
mento de Ama de Llaves, la importancia que cumpla éste
con la limpieza de las habitaciones y hotel en general.

Capitulo VIII: Hace mencion al departamento de Cocina, la
organizacion que existe dentro del departamentoy laimpor-
tancia de la planificacion.

Capitulo IX: Trata sobre el departamento de Manteni-
miento y Seguridad, éste se basa en las funciones que cum-
ple las personas encargas del departamento y el valor que
tiene ofrecer seguridad dentro y alrededor de las estancias
del hotel.

Esperamos que el libro sea de total agrado, interés y utili-
dad!



Gestiondeldepartamentodegeren-
cia de un hotel

Oscar Gomez Cabrera: Arlene Lazo Serrano; Lourdes Amai-
quema lllesca

En los dltimos anos se ha evidenciado un incremento de
turistas que visitaron el pais, lo cual ha generado un gran
beneficio, puesto que, empresas de caracter privadas han
decidido invertir en servicios turisticos: como alojamiento,
restauraciony ocio, ofertando al turista variedad de servicios
para que este elija de acuerdo a su necesidad o preferencia.

Elserviciodealojamiento esta compuesto por hoteles, hosta-
les, pensiones, entre otros; cada uno se encarga de otorgar ser-
vicios que satisfacen las principales necesidades de los turistas:
tener un lugar para dormir, alimentos y servicios basicos.
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Este capitulo se enfocara en el estudio y analisis del sector
hotelero , especificamente del departemento de gerencia
en un hotel. El servicio hotelero o de alojamiento esta con-
formado porvariosdepartamentosgue estaninterrelaciona-
dos, cumpliendo distintas funciones, cada uno esta dirigido
por un supervisor o administrador que a su vez colobora con
el departamento de Gerencia.

Definicion de hotel

La hoteleria es el conjunto de todos aquellos establecimientos
comercialesque, de forma profesional y habitual, prestan servicio
de hospedajeyrestaurantes, ya sea habitacionesoapartamentos
con o sin otros servicios complementarios. (Ferrando, 2012)

Los hoteles se pueden clasificar por estrellas, letras, clases
o diamantes; el tipo de clasificacion dependera del pais y
las normas que éste tenga. En Ecuador el tipo de clasifica-
cion que se utiliza es por estrellas, estas son otorgadas de
acuerdo a parametros como ubicacion del hotel y tipos de
servicios gque ofrecen a los huéspedes.

Importancia de brindar un buen servicio en el sector
hotelero

Desde el momento en que el empleado inicia su relacion
laboral en una empresa de servicios, como un hotel, se debe
fomentar en él la creacion de una cultura de calidad en la
prestacion del servicio a cada huésped. Esta cultura de la
calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del
cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas.
Se debe establecer un conjunto de estandares de calidad
gue no solamente cumplan con las expectativas, sino que
ademas las superen. (Baez Casillas, 2009)

La calidad en el servicio dentro de hoteleria, hace referen-
cia a dos tipos de aspectos:
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Aspectos conductuales

Los aspectos conductuales hacen mencion a las cualidades
y valores que tiene el ser humano, asi como el cuidado de su
presentacion a la hora de entrar y permanecer en el puesto
de trabajo. A continuacion se senalan los tres (3) aspectos a
tener en cuenta

- Presentacion personal
- Cortesia
- Actitudes

Aspectos técnicos

Los aspectos técnicos conforman las habilidades que tenga
el trabajador para desempenar bien su labor dentro del
hotel; estos aspectos se resume en tres (3):

- Manejo de materiales
- Sistema de trabajo

- [dioma extranjero

Los departamentos de un hotel

Para que un hotel pueda cumplir con las metas planteadas
debe de contar con una buena estructura, representada en
un organigrama, el cual indica los departamentos que tiene
el hotel. Algunos de los departamentos que se encuentran,
por lo general, en un hotel se muestran en la ilustracion T
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llustracion 1. Departamentos de un hotel

Departamento
de pilidad

Departamento de
Alimentos y Bebidas

amento de

nto Humano

Departamentc

de Marketing

Fuente: Elaboracion Propia

El tipo de departamento vy la sub-clasificacion dependera
del tamano del hotel y de la persona encargada de dirigir
las funciones de hotel (gerente), cabe mencionar que cada
departamento cumple un rol en especifico.

Departamento de gerencia

La gerencia y gestion vienen de la raiz gesto, que procede
del latin gestos, definido como actitud o movimiento del
cuerpo, el cual a su vez se deriva de genere, que significa lle-
var, conducir, llevar a cabo. Hay que considerar que la geren-
cia lleva una serie de pasos para lograr el éxito haciendo uso
de recursos fisicos, financieros y del factor humano; si no
contara con la mano de obra, si No se contara con recursos
fisicos los subordinados con qué trabajarian, sino tuviera los
recursosfinancieros con que obtendrian ingresos para obte-
ner los recursos fisicos y pagar a los subordinados. Entonces
la gerencia, la institucion, el subordinado, el recurso fisico y
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financiero es un complemento o concepcion de un equipo
de trabajo, que va en busca de un beneficio econdmico.

La gerencia escomo un arte, una ciencia que se ocupa del
USO correcto, provechoso y sistematico de todos los recursos
de unaempresa,dichode otra manera: La gerenciaesel arte
y ciencia de trabajar con y a través de un equipo de perso-
nas hacia el logro de los objetivos de una organizacion. Esto
implica construir un cuerpo de conocimiento sobre dicha
actividad, y que la actividad del gerente involucre relacion
con otras personas para lograr los objetivos de la organiza-
cion. (Hernandez y Gomez, 2010)

Resumiendo, al sector hotelero, eldepartamentode geren-
ciay la persona que esta a cargo de este departamento vela
por el bienestarecondmicoy social del conjunto que supone
la empresa o cadena hotelera, es decir, toma decisiones en
momentos oportunoscon lafinalidad siempre de ofrecerun
servicio de calidad al huéspedy generar, por supuesto bene-
ficios a los accionistas.

Funciones de |la gerencia hotelera

Para hablar de las funciones de la gerencia hotelera primero
debemos recordar las funciones o pasos que debe seguir
un gerente o administrador en cualquier empresa. Segun
Amoletto, (2014) la gestion organizacional es un proceso
complejo, que consiste en la ejecucion secuencial de pasos
ofases, que constituyen el trabajo tipicode unadministrador
o gerente. Esas tareas pueden expresarse en forma genera-
lizada como funciones directivas, que se ejercen a diversos
niveles:

Planificacion:

Ramirez, (2003), dice La planificacion es la primera funcion
dentro del proceso administrativo lo cual esta orientada a
definir que logren optimos niveles de rendimiento, dise-
fando politicasy estrategias claras para alcanzarlos, estando
con la capacidad de una empresa para soportar el cambio.
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Podemos decir que la planificacion es la primera funcion
del proceso administrativo, se encarga de definir, establecer
los objetivos de largo, mediano y corto plazo (o metas) de
una empresa hotelera, y en especificar los cursos de accion
gue se seguiran para conseguirlos. Debe halber coherencia
entre los diversos niveles temporales de objetivos, los cua-
les por otra parte debe ser concretos, claros, y de ser posi-
ble, cuantificables, para poder luego hacer comparaciones
con los resultados. Incluye también el analisis de los recur-
SOS necesarios, su adecuacion y disponibilidad; y todo ello
se debe concretar finalmente en planes, programasy presu-
puestos. La ilustracion 2, muestra la importancia de la plani-
ficacion en las empresas hoteleras.

llustracion 2: Importancia de la funcion de planificacion en las empresas
hoteleras

Propicia el desarrollo de la empresa hotelers

v

Reduce al maximo los riesgos de las acciones que se tomen para
alcanzar los objetivos de la empresa hotelera

v

Maximizar el aprovechamiento de los recursos y tiempo, parala
eleccion de cursos de accion futurade la empresa hotelera

I

Seleccionar misiones y objetivos necesarios par cumplirlos, y
requiere por lo tanto de la toma de decisiones

Fuente: Elaborado por los autores, desde Administracion: una perspec-
tiva global “Koontz y Weihrich” (1990)

Organizacioén:

Segun Chiavento Idalberto, (2002) ‘es la segunda funcion
del proceso administrativo y tiene por objeto ordenar y dis-
tribuir, establecer la autoridad entre los miembros de una
organizacion buscando cumplir los objetivos fijados”.
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Por lo que consiste en disenar y determinar funciones y
tareas, establecer unidades operativas, departamentos, divi-
siones, etc., y definir los circuitos y modalidades de la comu-
nicacion entre las unidades de las empresas hoteleras. Esta
organizacion debe responder a dos requerimientos basicos,
aparentemente contradictorios pero complementarios: la
necesidad de dividir las tareas y la necesidad de coordinar-
las. La funcion de organizacion dentro de las empresas hote-
leras, es la de coordinar las tareas estableciendo relaciones
permanentes entre los departamentos, para configurar una
estructuradeautoridadjerarquizada,yestablecerelgradode
centralizacion o descentralizacion en la toma de decisiones.

Laorganizacion eslafuncion administrativa que tiene rela-
cion con la asignacion de tareas, la distribucion de tareas a
los equipos o departamentosy la asignacion de los recursos
necesarios a los equipos o los departamentos de las empre-
sas hoteleras.

Asi mismo, la organizacion tiene por objeto crear una
estructura de actualizacion que tiende aampliar los fines de
la empresa utilizando para ello los medios materiales a tra-
vés de un conjunto de personas, procedimientos, y normas
de actualizacion, por lo siguiente, su aplicacion es una orga-
nizacion, administrativa de una empresa hotelera.

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia
que tiene la funcion de organizacion en empresas hoteleras
se muestran en la ilustracion 3:

[lustracion 3: Fundamentos basicos de la Organizacion en las empresas
hoteleras

Establece la mejor manerade lograr los objetivos de la
empresa hotelera

A 4
Suministra los métodos para gue se puedan desempefiar las
actividades eficientemente, con un minimo esfuerzo
11
Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduce los costos
e incrementa la productividad de la empresa hotelera

Fuente: Elaborado por los autores desde el libro Disefio de Organizaciones
Eficientes “H. Mintzberg, (1991).
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Direcciéon
Héernandez y Rodriguez, (2006), sehalan que la Direccion es
[levar a cabo actividades mediante las cuales el administra-

dor establece el caracter y tono de su organizacion, valores,
estilo, liderazgo, comunicacion y motivacion.

La direccion consiste en orientar (“dirigir”) los esfuerzos de
todos los empleados de la empresa hotelera u organizacion,
inclusive los directivos, hacia la obtencion de las finalidades
organizativas. La funcion directiva se relaciona con los obje-
tivos permanentes, de largo plazo, de la organizacion; y con
los cambios constantes del contexto con el que la organiza-
cion esta vitalmente relacionada. La funcion de direccion se
ocupa también de la seleccion del personal que desempe-
nara los cargos disefados, de su integracion al conjunto de
la empresa hotelera, de la orientacion de su trabajo, capaci-
tacion y motivacion, estableciendo el sistema de liderazgo
gue resulte mas adecuado, asi como el esquema de sus
remuneraciones y promociones, vale decir, de todo lo rela-
cionado con la gestion de los llamados “recursos humanos”.

Esta funcion es de mucha importancia porgque consiste
en influir en las personas, para que contribuyan al cumpli-
miento de las metas organizacionalesy grupales. En la llus-
tracion 4 se senala la importancia de esta funcion.

[lustracion 4: Importancia de la funcion de direccion de empresas hotele-
ras

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos duante
la planeacion y la organizacion

Logra las formas de conducta mas deseable en los miemlbros
de la estructura organizacional

1

La direccion eficiente es determinante en la moral de los empleados
y consecuentemente en la productividad

Fuente: Elaborado por los autores, tomando como referentes a “Koontz y
Weihrich” (1990)
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Control

“El control consiste en verificar si todo ocurre de conformi-
dad con el plan adoptado, con las instrucciones emitidas y
con los principios establecidos. Tiene como fin senalar las
debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente” (Henry Fayol, 1987 pag. 10)

La funcion de control consiste en procurar que todo se
haga segun las previsiones, asegurando la obtencion de los
objetivos de las empresas hoteleras u organizacion de servi-
cios, mediante la comparacion de los resultados reales con
los resultados esperados, para definir el nivel de ajuste o de
divergencia entre ambos,y emprender lasacciones correcti-
vas que reencaucen la situacion. La funcion de control estg,
pues, estrechamente vinculada con la funcion de planifica-
cion. No se pueden controlar resultados sin previsiones pre-
vias, y no se pueden establecer nuevas metas sin controlar
los resultados anteriores.

El control representa el acompanamiento, monitoreo vy
evaluacion del desempeno organizacional para verificar si
las tareas se ejecutan de acuerdo a lo planeado, organizado,
ydirigido. El control es la funcién administrativa relacionada
con el de las actividades para mantener la organizacion en
el camino correcto, de modo que se puedan conseguir los
objetivosyemprenderlosajustes necesarios para corregir los
desvios. En la ilustracion 5, se muestra la importancia de la
funcion de control.

Dentro de este contexto podemos decir que la planifica-
cion, la organizacion, la direccion y el control son los pasos
que todo gerente debe llevar de forma secuencial y periodi-
camente en momentos necesarios para la empresa, en este
caso hablamos del sector hotelero.
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llustracion 5: Importancia de la funcion de control de las empresas hote-
leras

Controlary crear mejor @lidad de servicios hoteleros
h 4

Medir los resultados de acuerdo a los estandares de Ics
servicios hoteleros

1]

Medir y corregir el desemperfo individual y organiacional de |a
empresa hotelera

11

Facilitar la delegacion y el trbajo en equipo

Fuente, elaborado por los autores, basandose en: Fonseca, E. (2007)

Es por ello que las funciones de un gerente hotelero, van
desde definir politicas y objetivos que controlen la calidad
de los servicios, organizar y coordinar todas las actividades
del hotel hasta estar pendiente de detalles que para algunos
podrian parecer insignificantes, pero su labor es complejay
son Muchos aspectos que delben abordar. A continuacion,
se sefalan unas cuantas funciones que el gerente hotelero
debe realizar:

- Evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las
funciones de los diferentes departamentos.

- Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto
con objetivos anuales y entregar las proyecciones de
dichas metas para la aprobacion de los gerentes corpo-
rativos.

- Coordinar con las oficinas administrativas para asegu-
rarlo, esto es basico pues de este departamento trata
el capitulo, los departamentos descritos mas abajo, son
con los que guarda relacion estrecha, pero con lo hace,
podrias enfocar las funciones que los registros y sus ana-
lisis se estan ejecutando correctamente.

- Crear y mantener buenas relaciones con los clientes,
gerentes corporativos y proveedores para mantener el
buen funcionamiento de la empresa (Monte, 2011)
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Conlaayudadelasfuncionesgerenciales (planificacion,orga-
nizacion, direccion y control) el gerente gestiona algunos
departamentos, que se encuentran bajo su mando, los cua-
les le responden de forma directa, a continuacion se senalan:

Departamento Comercial: Desarrolla mecanismos y poli-
ticas de comercializacion en todas las areas del hotel para
tener un mayor ingreso. El departamento Comercial esta
dirigido por el Director Comercial, que es el maximo respon-
sable de la empresa en términos comerciales ya que sera el
encargado de:

- Fijar los precios segun las diferentes temporadas.

- Contratar y formar al equipo de ventas (Ejecutivos de
Ventas).

- Negociar y firmar acuerdos de colaboracion y contrata-
cion con Agencias de Viajes, Tour Operadores, Empresas
(Viajes de Incentivos), etc...

- Acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro tipo de
reunion. El equipo comercial tiene la mision de promo-
cionarla marca a la que representa, tratando de ampliar
la cartera de negocios con los clientes potenciales que
vaya conociendo.

- Disefo de la imagen corporativa de la empresa (Logo /
Slogans). Una vez disenhada la “marca” se encargara
de su posicionamiento en el Mercado Turistico,
es preciso realizar una segmentacion de mercado, con
el objetivo de delimitar el tipo de cliente que deseamos
para nuestro establecimiento. De este modo, se pueden
realizar diferentes tipos de promociones adecuadas al
tipo de cliente.

Departamentode Finanzasy Costos: Tienecomoresponsabi-
lidad analizar, clasificar, cuantificar y presentar informacion
para que la administracion conozca cuanto le esta costando
producir un determinado producto o prestar un servicio y
de esta manera pueda tomar decisiones, tales como deter-
minar el precio de venta o identificar areas en las cuales se
puedan reducir costos.
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Departamento de Protocolo: Departamento que inte-
gra las relaciones publicas, prensa, comunicacion internay
externa del hotel. Da apoyo al departamento de banquetes
en la celebracion de actos oficiales dentro del hotel, aten-
cion a personalidades o entidades que visitan el hotel. Igual-
mente auxilia en la organizacion de eventos a particularesy
empresas (ceremonias, eventos, actos de empresa).

Departamento de Recursos Humanos: Responsable de la
administracion de los subsistemas de Recursos Humanos
de la organizacion, buscando procesos eficientes y eficaces
para el mejoramiento. Trabajara directamente con la Geren-
cia Generaly nivelesdirectivos de la organizacion. Funciones
que realiza:

- Controlar las politicas a seguir organizativamente con
respecto a los Recursos Humanos de la organizacion.

- Responsablede planificar,organizary verificar eficiencia
en los subsistemas de RR.HH. de la empresa.

- Proyectarycoordinar programasdecapacitacionyentre-
namiento para los empleados.

- Mantener un clima laboral adecuado, velando por el
bienestar de las relaciones empleado -empresa.

- Interceder por la buena marcha en contratos laborales
entre empleados y empresa.

- Dirigir el sistema de carrera administrativa en la organi-
zacion

Departamento de Alimentos y Bebidas (Produccion): Es el
departamentoencargadodetodoslos serviciosrelacionado
con Alimentos y Bebidas utilizados en el hotel. Esta com-
puesto por la Cocina, Bares, Banquetes, Restaurante, servicio
alahabitacion, Pasteleria. Su buena manipulacion e higiene,
asi como también ofrecerle al huésped un buen servicio. En
el caso de Banqguetes sus funciones son ofrecer servi-
cios de organizacion de eventos y planificacion de activida-
destanto internas como externas del hotel como son Bodas,
Desfiles de moda, Cenas de Gala, Comidas de negocio, Con-
gresos, Conferencias, Graduaciones, Inauguraciones etc. Son

25



26 Oscar Gomez Cabrera; Arlene Lazo Serrano; Lourdes Amaiquema lllesca

los encargados de hacer los presupuestos a los clientes, dar
seguimiento a los montajes de los eventos etc.

Departamento de Alojamiento: Es un departamento
muy importante dentro del hotel ya que de este depende
muchos otros sub-departamentos como son: Recepcion,
Reservas, Botones, Teléfonos, Centro de negocios, Serviciode
limpieza, Lavanderia y Mantenimiento. (Monte, 2011).

La Cultura Organizacional se vuelve un escenario inherente
para el Departamento de Gerencia en el hotel. Debido a que
esta representa al conjunto de politicas o reglamentos que
regulan el comportamiento de los colaboradores en su area
de trabajo.

Referirsealaculturaorganizacionalesenfocarsealabuena
administracion laboral, que tiene como objetivo promover
una productividad eficiente en el Hotel.

Para Chiavenato (2007) la cultura organizacional repre-
senta las normas informales, no escritas, que orientan el
comportamiento de los miembros de una organizacion en
eldiaadiayquedirigen susacciones en la realizacion de los
objetivos organizacionales.

Como se puede apreciar la cultura organizacional es nece-
saria para toda empresa, englobando a las del ambito turis-
tico, en este caso los hoteles necesitan de un gerente que
gestione, lidere y sepa comunicarse con sus colegas, gene-
rando una ventaja competitiva.

Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura organizacional refleja la forma en que cada organi-
zacion aprende a lidiar con su entorno. Es una compleja mez-
cladesupuestos,creencias,comportamientos, historias, mitos,
metaforasy otras ideas que, en conjunto, reflejan el modo par-
ticular de funcionar de una organizacion. La cultura organiza-
cional tiene seis caracteristicas principales: Chiavenato (2009)
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- Regularidad de los comportamientos observados. Las
interacciones entre los miembros se caracterizan por un
lenguaje comun, terminologia propia y rituales relativos
a las conductas y diferencias.

- Normas. Pautasde comportamiento, politicasdetrabajo,
reglamentos y lineamientos sobre la manera de hacer
las cosas.

-Valores dominantes. Son los principios que defiende la
organizacion y que espera gue sus miembros compar-
tan, como calidad de los productos, bajo ausentismo y
elevada eficiencia.

- Filosofia. Las politicas que reflejan las creencias sobre el
trato que deben recibir los empleados o los clientes.

- Reglas. Guias establecidas que se refieren al comporta-
miento dentro de la organizacion. Los nuevos miembros
deben aprenderlas para ser aceptados en el grupo.

- Clima organizacional. La sensacion que transmite el
local, la forma en que interactUan las personas, el trato a
los clientes y proveedores, etcétera.

Lasorganizacionesque poseenestacaracteristicatienenuna
cultura distintiva y fuerte que influye significativamente en
elcomportamiento de las personas. Un sistema compartido
de creenciasy valores funciona como un sistema de control
internalizado. La consistencia es entonces una fuente pode-
rosa de estabilidad e integracion interna que resulta de un
marco mental (mindset) comun y de un alto grado de con-
formidad. (Borda 2011:19)

Estrategias gerenciales para el establecimiento
hotelero

La industria hotelera basicamente presenta regulaciones
gue indican el bienestar absoluto de los huéspedes, de tal
manera que a traves de la division del trabajo y la supervi-
sion del encargado, permitira el crecimiento de la empresa.
Segun Senge, (1981) los gerentes del hotel tienen el objetivo
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de garantizar que los clientes se sientan satisfechos y de
controlar todas las diferentes actividades y los departamen-
tos de un hotel.

- |[dentificar el personal para formar un equipo de trabajo
esimpresionable, conocerlo mucho mas. De tal manera,
antes que conformar un buen equipo laboral se debe
tomar en cuenta las habilidades y destrezas de los cola-
boradores. Centrarse en desarrollar una cultura que
refleje los objetivos de la empresa. Relacionarse con los
trabajadores y mantener presente en la vida del hotel.
Como gerente se debe felicitar y dar una sonrisa esto
promovera un ambiente de equipo positivo.

- Edudcate a ti mismo, aprende de otros y sigue blogs y
noticias relacionadas a la industria.

-Valorar a los empleados y enfocarse en sus fortalezas,
permitirque compartan susideaseimplementa las mas
viables.

- Asegurarse de que el personal en todos los niveles de la
empresa reciba una capacitacion

- De vez en cuando recibir a los huéspedes

- Asistir a los clientes que se hospedan en el hotel y apro-
vechar cada oportunidad para darles la impresion de
gue estas atentos a ellos

- Acercarse durante la instalacion, mantente disponible y
accesible.

- Dar una buena primera impresion, saluda a los huéspe-
des con una expresion formal, hacer contacto visual y
recordar sonreir.

- Preguntarles en qué puedes ayudarles y qué puedes
hacer por ellos.

- Hacer un seguimiento al huésped para garantizar que
haya recibido la ayuda apropiada o si necesita asistencia
adicional.

- Prepararse para las emergencias
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- Hacer que el sitio web esté optimizado para las bus-
guedas locales. Esta es una forma facil de conectar tu
hotel con aquellos que buscan uno en tu area especifica.
Ingresar la direccion de tu hotel y del sitio web en mapas
virtualesy en Google My Business pagara dividendos por
anos.

- Cada vez mas se reservan hoteles online. En beneficio
de los huéspedes, ofrece reservaciones online y asegu-
rate de que el hotel esté registrado en sitios especiali-
zados. Conecta tu sistema de gerencia de hoteles a tu
programa de reservacion online. De esta forma, se podra
construir de manera automatica una lista de correos
para email marketing.

Relaciones de negocio

Para poder establecer y dirigir un negocio o empresa, en
este caso hablamos de establecimientos hoteleros, es nece-
sario siempre mantener buenas relaciones de negocios, por
ejemplo: ofrecer descuentos de los destinos turisticos a los
compradores, haciendo rebajas en los platos de comida a
los clientes frecuentes, entre otros, ademas se puede esta-
blecer relaciones de negocios de la siguiente manera:

- Se empieza de forma local. Se deber conocer los nego-
Cios vecinos, sus servicios y horas de funcionamiento y
registra su numero teleféonico

- Hacer recomendaciones a huéspedes que preguntan
por restaurantes, tiendas o eventosy atracciones locales
gue se pueden visitar

- Llamar personalmente al negocio recomendado para
informales que un huésped los visitara y pide que lo tra-
ten con amabilidad

- Cuandoseregrese, preguntarle sitodo haido bien, escu-
cha la respuesta del cliente y considera hacer algunos
cambios en tu recomendacion.

La practica de la gestion administrativa hotelera ha exis-
tido desde tiempos muy antiguos, donde se manejaban a
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grandes nUmeros de personasy recursos para alcanzar una
variedad de objetivos, las antiguas civilizaciones fueron las
precursoras de la administracion y sobre todo gracias al
advenimiento de algunos autores como Frederick Taylor.
Iniciando con él el estudio general de administracion como
disciplina. La gestion administracion en los hoteles también
comprende los procesos de planeacion, organizacion, direc-
cion y control, para el cumplimiento de los objetivos de la
empresa. La Gestion administrativa hotelera busca el mejo-
ramiento de la productividad de la empresa a traves del uso
adecuado y eficiente de los recursos organizacionales

De este contexto, un hecho importante que subraya la
gerencia hotelera, esque laextension de sucompromiso con
sus metasy propositos es, en gran medida, el resultado de la
claridad y manera en que los objetivos son establecidos. Sin
objetivos no hay necesidad de una organizacion;y cuandoes
posible crear una organizacion de servicios hoteleros sin un
proposito establecido, ésta se deteriora rapidamente termi-
nando por disolverse.
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Departamento de gestion del
talento humano

Mauricio Noblecilla Granauer

El talento humano, es uno de los factores de mayor relevancia
entre todos los recursos que existen en una empresa, ya que
las actividades que se realizan dentro de la misma dependen
de lo que las personas hagan o desarrollen. Las nuevas ten-
dencias en los estilos de vida, obligan a los hoteles a centrar su
atencion en la mejora de la calidad en el servicio que presta.
Los recursos humanos se relacionan directamente con la cali-
dad de servicio que ofrece y se brinda en un hotel, esto es
posible porque existe una interaccion inmediata entre cliente
v personal. La competitividad de los hoteles se enfatiza exclu-
sivamente en la tecnificacion de sus empleados para mejorar
las condiciones econédmicas de un hotel en particular, asi como,
buscar la diferenciacion en el servicio prestado entre los hote-
les de competencia. Los turistas estan mas habituados a viajar
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vy son Mas experimentados en la manera de conocer lugares en
diferentes partes del mundo, esto genera mayor exigencia en el
servicio que se pueda dar en un hotel. Es por ello, que el talento
humano juega un papel preponderante para ofrecer un servi-
cio de calidad que se le pueda dar al potencial cliente cuando
éste se aloja en un hotel en particular. Este capitulo se centra
en analizar las funciones y actividades que el departamento de
Gestion del Talento Humano desarrollara en el ambito hotelero.

El Departamento de la gestidon del talento humano
en el ambito hotelero

La Gestidon del talento humano

La gestion del talento humano es nueva dentro de su termi-
nologia, ya que anteriormente dentro de su evolucion se ha
nombrado como relaciones industriales, administracion de
personal, administracion de recursos humanos, gerencia de
recursoshumanosy,finalmente, gestiondeltalentohumano.

Es por ello, que los origenes del estudio de los recursos
humanos o talento humano, se remonta a comienzos del
siglo XX, debido a las fuertes influencias que establecio la
Revolucion Industrial. En esa época, la organizacion y las
personas no estaban estrechamente relacionadas, mas bien
existiaindependencia de accionesentrelasdos. Este periodo
se caracterizo por existir conflictos entre los directivos de la
empresay losempleados, ya que cada cual apuntaban a sus
propios objetivos individuales y no a los organizacionales.

Era de esta forma como las personas y las organizaciones,
vivian separadas, con las fronteras cerradas, las trincheras
abiertas y necesitando un interlocutor ajeno a ambos para
entenderse o, porlomenos, paradisminuirsusdiferencias, ya
gue los trabajadores eran vistas como recursos productivos
o simples agentes de produccion en masa. Por tal razén, se
cred un area llamado Relaciones Industriales y que buscaba
articular el capital y el trabajo, de manera interdependiente,
pero en conflicto. Con el paso del tiempo, especificamente
en 1950, se cambid el nombre de Relaciones Industriales,
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por Administracion de Personal, en este caso ya no solo se
trataba de mediar en los conflictos, sino, principalmente,
de administrar personas de acuerdo con la legislacion labo-
ral vigente y administrar los conflictos que ocurran en ese
momento.

En 1960, ya no todo era basado en la legislacion laboral,
sino que se atendia Mas a las personas como ejes funda-
mentales para el desarrollo organizacional de las emypresas,
en este caso, los directivos se dieron cuenta que su personal
es el Unico recurso vivo en la organizacion que puede hacer
frente a los desafios surgidos en el mercado, por la compe-
tencia de la empresa.

Es a partir de 1970, que se inicido a comentar sobre la admi-
nistracion de recursos humanos, pues aunqgue existian
empresas donde el empleado era visto como un recurso
productivo mas de la organizacion, esta nueva terminologia
permitid comprender que lo mas factible era tratar de una
mejor manera a las personas, atendiendo sus necesidades,
por medio de un area especifica dentro de la organizacion.

Desde inicios del nuevo siglo XXI, pensar en solo adminis-
trar personas para que conozcan que deben hacery que no,
ya se volvid obsoleto, y es considerado como una forma de
discriminacion por tratarlos como agentes pasivosy No pro-
ductivos. Es por ello, que en la actualidad no se las debe
denominar como recursos, sino mas bien como personas
con talento, inteligencia para desarrollar las cosas, son acti-
VoS y proactivos, dotados de competencias Unicas que les
permite tomar decisiones de manera independiente, con
iniciativa y capacidad creativa.

Las personasnoson recursosque laorganizacion consume
y utiliza,y nogeneran costos. Alcontrario, las personas consti-
tuyen un poderoso activo que impulsa la creatividad organi-
zacional. De esta manera, es pertinente hacer mencion que
la expresion Gestion del Talento Humano, es para resaltar la
administracion de las personas en la organizacion. Viendo
a las mismas como socios o colaboradores y no como un
recurso mas para una institucion (Chiavenato I., 2007).
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En el estudio escrito por Victor Delgado (2009), propone
gue a medida gue ha ido evolucionando la humanidad en
sus practicas, creencias, costumbres y enfoques teoricos,
se han modificado las relaciones laborales para mejorar la
productividad de las empresas .Donde se ha pasado de un
esquema tayloriano funcional de las relaciones humanas,
empirico y cientifico, a uno holistico centrado en las perso-
nas sin perder la vision de busqueda de eficiencia y efica-
cia como elementos que contribuyen a la rentabilidad de
las organizaciones. En este caso, se ha evolucionado de un
enfoque de direccion de empresas a uno de administracion
de gestion de talento humano, en donde las competencias
son el motor que dinamiza el crecimiento y el desarrollo de
las personas en las organizaciones, esto significa que si los
trabajadores son competentes, las empresas lo seran siem-
pre y cuando todos estén orientados hacia un mismo obje-
tivo en comun.

De acuerdo con Moreno (2012), para el caso de estudio
sobre el talento humano se debe tomar en cuenta dos acep-
ciones que son los recursosy el talento, en el que los recursos
humanos se caracteriza por la individualidad y diversidad de
profesionesy ocupaciones;y en el talento humano se identi-
fican las competencias (conocimientos, habilidades, destre-
zas) que permiten establecer el potencial de los individuos
en una organizacion.

Garcia, Ubeda, & Marco (2015), determinaron que la estruc-
tura intelectual en la disciplina de los recursos humanos se
ha consolidado, esta ha venido conformandose desde el
siglo pasado lo que ha llevado a la realizacion de estudios
en aspectos tan diversos como: la organizacion racional de
los recursos humanos, el compromiso organizacional, adap-
tacion a las tendencias tecnologicas a nivel mundial, entre
otras.

Segun Wendy Bravo (2016), existe interrelacion pertinente
entre el talento y los recursos humanos con la gestion del
conocimiento, la innovacion y la responsabilidad social
empresarial que son ejes principales para el desarrollo de
lineas investigativas de gran trascendencia que puede apor-
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tar a la integracion de estos factores y a establecer la aplica-
cion de un enfoque sistémico que ayude a conceptualizar
el papel de la gestion del talento humano en la empresa
actual.

Importancia de la gestién del talento humano en el
ambito hotelero

La gestion del talento humano, es la parte mas importante
que existe para las empresas, sea cual sea su tipo, siempre
marcara las pautas y determinara el éxito o no de ellas, y en
los hoteles, su relevancia es aun mayor por el tipo de servi-
cio que presta, dada la interaccion continua con el cliente
(Facchin, 2012).

La competitividad debera descansar fundamentalmente
en la calidad de los servicios prestados a los turistas. La
ambigUedad entre la cantidad por los calidad, diferencia la
capacidad de acogida en los servicios hoteleros en la actua-
lidad. Segun Poon (1993) los turistas han cambiado, ahora
estan mas habituados a viajar y son mas experimentados,
son mucho mas flexibles e independientes.

Es por ello que los hoteles delbben mejorar la calidad de sus
servicios. Esta se puede medir de distintas maneras, pero la
gue suele usarse en este sector es la diferencia entre la cali-
dad esperaday la percibida por el cliente.

Para lograr esto, lo primero que se debe hacer es una
correcta identificacion de los talentos o habilidades que
tiene el personal que forman parte de un hotel en particular.
Esimportante que este talento o habilidad se mejore conti-
nuamente, por tal razoén, los hoteles deben capacitar cons-
tantemente a su personal para buscar la mejora continua en
el servicio. En segundo lugar, se debe identificar quién de
todos en el personal tiene el liderazgo suficiente como para
desarrollar de una mejor manera la gestion de los talentos y
capacidades de las personas que trabajan en un hotel.

La gestion del talento humano es muy importante ya que
genera los siguientes puntos:
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- Propicia ambientes de trabajo favorables, que generan
motivacion, productividad y rendimiento en las activida-
des realizadas.

- [dentifica las necesidades de las personas para encami-
nar el desarrollo de programas de mejoramiento hacia la
busqueda de la productividad laboral.

- Mejora las capacidades y habilidades de cada uno de los
miembros del personal en los hoteles.

-Busca mantener programas de beneficios para los
empleados de un hotel en particular.

- Establece mejoras en el servicio hotelero dando segui-
miento al desempeno laboral ejercidos por los emplea-
dos de los hoteles.

Todos estos puntos tienen una gran relevancia ya que esto
son variables que se deben tener en cuenta para exista un
manejo eficiente de los trabajadores en los hoteles.

Asi la industria hotelera es una de las que mayor empleo
genera en cualquier ciudad a nivel mundial donde se ubi-
que, ya que ofrece empleo basados actividades de servicio,
gue requiere de mucha mano de obra para complacer las
necesidades a los clientes. El éxito del sector hotelero se basa
en mucho de la operatividad y eficiencia en el trabajo desa-
rrollado por el departamento de gestion de talento humano,
va que los trabajadores son parte fundamental para la con-
secucion de objetivos. Esto puede generar a la larga ventaja
competitiva frente a sus adversarios hoteleros.

LagestionderecursoshumanossegunAndrew Mayo (2012),
es competencia esencial y determinante del emprendedor,
cuyo principal atributo es la formacion y la coordinacion de
equipos adecuados a las exigencias de calidad y competitivi-
dad. Para ser precisos los equipos profesionales deben tener
habilidad de planificacion, monitoreo y control de los facto-
res organizacionales imponderables e inexorables como las
politicas, economia, cultura, demografia, legislacion, medio
ambiente y tecnologia.
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De acuerdo, con Deloitte (2016), los gerentes y lideres del
departamento de talento humano deben enfocar todos sus
esfuerzos en comprender, en crear una cultura compartida,
asi como en disenar un ambiente de trabajo cautivador vy,
en construir un nuevo modelo de liderazgo y de desarrollo
profesional. La nueva mision del lider de talento humano es
dejar de ser “un director caza talentos” y convertirse en “una
persona que de experiencia a lagente” en el que simplifique
los procesos, ayude a los colaboradores a gestionar el flujo
masivo de informacion en el trabajo, y construya una cultura
de colaboracion, empoderamiento e innovacion.

El departamento de Gestion del Talento Humano es indis-
pensable para cualquier empresa, el motivo es porque per-
mite mediar en la relacion entre directivos y colaborado-
res, quienes toman decisiones y las que la reciben. Por lo
general, lasfuncionesdel departamento de talento humano
estan compuestas por reclutamiento, seleccion, contrata-
cion, induccion, capacitacion, planes de carrera, mediacion
de clima organizacional, ndminas, permisos y retencion de
recursos humanos. (Aguilar, 2014)

Segun Arrieche (2012), el departamento de Gestion del
TalentoHumanoeselencargadodeseleccionar los métodos
de evaluacion de desempeno laboral, tomando en cuenta
las caracteristicas del puesto de trabajo, tareas grupales e
individuales, asi como el nivel de cumplimiento.

De acuerdo con Rodriguez (2015), la gerencia de Talento
Humano esun actor estratégicode lasorganizacionesy pilar
sobre el cual el plan estratégico descansa, ya que en su cali-
dad de administrador de personas, tiene la responsabilidad
de elegir y desarrollar a los trabajadores que haran posible
gue las cosas sucedan.

Martinez (2013), establece que las organizaciones exitosas
perciben que solo se puede crecer, prosperar y mantener la
continuidad sison capaces de optimizar el retorno sobre las
inversiones de todos los socios, en especial de los emplea-
dos. Este pensamiento se basa en la capacidad de las per-
sonas paraaumentar odisminuir las fortalezasy debilidades
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de una organizacion dependiendo de la manera como se
les trate, siendo primordial considerarlos como elementos
basicos de la eficiencia organizacional.

La gestion del talento humano hoy en dia esde vital impor-
tancia en cualquier empresa, ya que permite evaluar las
habilidades, conocimientos, y destrezas que desarrolla cada
individuo y como se desenvuelven en las diferentes areas de
la misma, permitiendo asi contar con personal altamente
competitivo. (Llano & Rivera, 2015)

Lo desarrollo por Jauregui & Saraceni (2014), determinan
gue los recursos humanos han pasado de ser un area dedi-
cada basicamente al control de losempleadosy a laadminis-
tracion de personal, a tener un rol de socio, clave en la toma
de decisiones. Aunque se considera en la teoria de recursos
humanos como importante, luego en la practica esto no
se materializa en todos los casos, ni con la misma magni-
tud. Esta diferencia es la que impulsa a investigar sobre qué
puede hacer el trabajador, para afianzarse en su rol de socio
estratégico.

Por otro lado Vera, (2016) establece que los cambios que
viven hoy en dia las organizaciones las obligan a buscar otros
procesos en donde se deben aprovechar las capacidades y
competencias con las que cuenta el capital humano, adop-
tando nuevas formas de gestion de personal, como lo es la
gestion por competencias que no solo ayuda a mejorar el
desempeno de los empleados sino también permite a las
empresasdefinir perfiles profesionalesquefavorezcan la pro-
ductividad.

Esevidente que dentrode los diversos recursos que existen
en una empresa el talento humano es el fundamental, no
solo por razones ontologicas sino por razonas pragmaticas
gue pudieren desarrollar,ya que esla Unica area que permite
la relacion de personal en las organizaciones. La importancia
del talento humano es esencial en las empresas, la misma
se da a través de la seleccion de personal, induccion, capa-
citacion y disehando adecuadamente una estructura orga-
nizacional eficiente que permita facilitar la administracion
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de personal en las empresas, especialmente en los hoteles.
(Lope, Reyna, & Hernandez, 2017)

De acuerdo con Andachi, (2015), la gestion del talento
humano es una area transcendental, ya que el éxito de las
organizaciones depende en gran medida de lo que las per-
sonas hacenycomo lo hacen, lo gue hace posible que inver-
tirenlashabilidadesy destrezas de una personasearentable
vy beneficioso para las instituciones a nivel general. El drea de
talento humano se convierte en un aliado estratégico para
las demas areas de una empresa, sea esta un hotel o cual-
quier otra.,, ya que tiene la capacidad de potenciar el trabajo
en equipo y evolucionar la organizacion totalmente.

La interaccion de las personas en el entorno tiende a efec-
tuarcambios, cada unotienesu manera deidentificar, cons-
truir y usar sus capacidades; crea valores y sentidos de per-
tinencia con respecto de las diferentes areas y actividades
que se llevan a cabo. De acuerdo con las necesidades de la
gente, el entorno se transforma; igual ocurre con lasempre-
sas, debe convertirse de acuerdo a los cambios que ocurren
en la dinamica del mercado, ya sea comercial, hotelero,
industrial o productivo. Es por ello que hoy en dia se debe
tomar en cuenta los talentos que se encuentran en el per-
sonal de la institucion para potenciarlos y mejorarlos para
beneficio de la toda la comunidad, es ahi, donde se define
la importancia de la gestion del talento humano. (Dota &
Samaniego, 2014)

Lo desarrollado por Casma, (2015), indica que la impor-
tancia de gestionar el talento humano en las empresas es
fundamental para alcanzar altos estandares de competiti-
vidad. Resulta imprescindible analizar sus variables a fin de
lograr un alto desempeno que contribuya de manera rea-
listala mision, vision, objetivos tacticos como estratégicos de
la empresa. Por ello, se deben utilizar las mejores estrategias
para lograr desarrollar el capital humano y la consecuente
generacion de valor agregado a las areas de competencia
de una organizacion.

41
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Por tal razon, la administracion de personal basado en el
talento y competencias facilita a las organizaciones a mejo-
rar cada dia, pero es importante desarrollar las habilidades y
aptitudes de los individuos, asi como mantenerlos motiva-
dos y satisfechos en cada uno de los puestos de trabajo para
beneficio de las empresas. (Sandoval, 2015)

El talento humano se ve influido por muchos retos, por
lo general estan presentes en el proceso de cambios en la
rotacion de personal proyectada, la calidad y naturaleza de
los colaboradores, las decisiones para mejorar la calidad de
los productos o servicios o incursionar en nuevos mercados,
cambios tecnologicos y administrativos, los recursos finan-
cieros y cambios en el entorno. (Marin, 2015)

Problemas que se generan en el departamento de
gestion de talento humano en el sector hotelero.

De acuerdo, con OMT (2001), en el sector hotelero no existe
una optima apreciacion sobre el manejo de la gestion del
talento humano, en la que se podria destacar las siguientes
caracteristicas:

- Hay un elevado porcentaje de trabajadores a tiempo par-
cial y temporal.

- Hayunaimportante presencia de jévenescon escasa cua-
lificacion o estudiantes empleados en el sector hotelero.

- Se ofrece una menor retribucion que en otros sectores
economicos.

-Se trabaja un mayor nudmero de horas semanales en
horarios y turnos de trabajos especiales.

- Las formas especificas mas comunes de empleo en el
sector hotelero son:

- Trabajo estacional, utilizado para hacer frente a las varia-
ciones ciclicas y previsibles de la actividad.

- Trabajo a tiempo parcial, el porcentaje de este tipo de
empleo es de 12% a 52% en el sector hotelero aproxima-
damente.
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- Trabajo temporal, se utiliza ante necesidades imprevisi-
bles de mano de obra debido a aumentos en lo flujo de
turistas.

Con respecto al tiempo de trabajo semanal es de 40 horas,
pero se debe tener en cuenta que muchos hoteles piden a
sus colaboradores desarrollar sus actividades en un periodo
de tiempo mas que el dispuesto por los reglamentos o legis-
lacion laboral que un pais establece.

Porlogeneral, el nivelde preparaciones muy bajo por parte
del personal, por lo que a veces el servicio no es tan bueno
como se espera en algunos hoteles de prestigio, ubicado
en cualquier parte del mundo. Por ultimo, entre los graves
problemas que se enfrentan los hoteles esta la dificultad de
retener a las personas en su lugar de trabajo, existe mucha
rotacion, y sus causas son muy variadas, como el incumpli-
miento de las actividades a desarrollar en su puesto de tra-
bajo, el mal pago, o la dificultad de horarios de trabajo.

Por otro lado, las practicas del departamento de Cestion
del Talento Humano estan orientadas al compromiso que
deben poner cada uno de los miembros del hotel, pero se
hace limitado si no existe apoyo por parte de las autoridades
de un hotel, el mismo que hace que se pierda la satisfaccion
laboral y el desempeno de los trabajadores. (Inca, 2015)

Caracteristicas de la gestion de talento humano en
sector hotelero

Laindustria hoteleraesunode lossectoresque haalcanzado
una alta magnitud en su crecimiento, lo que ha generado
una complejidad en el manejo del personal en la actuali-
dad. Es por ello, que los hoteles necesitan de alguna manera
tener un espacio donde haya un area que administre exclu-
sivamente al personal. Existen muchas caracteristicas que
corroboran la relevancia de contar con un departamento de
Gestion Talento Humano, entre las mismas estan:

- Permite alaorganizacionsimplificar las tareas mediante
un analisis y descripcion de puestos de trabajo.
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-Esunareadeapoyoalagerenciayagueeldepartamento
de Gestion de Talento Humano se ocupa de cumplir
todo lo establecido en los codigos de trabajo vy la legisla-
cion laboral.

- El departamento de Gestion del Talento Humano per-
mite seleccionar personal idoneo para cada puesto de
trabajo, permitiendo tener personal que se dedique de
manera profesional a ese cargo, mejorando la calidad de
servicio.

- Establece relaciones entre los miembros del hotel
medianteintegraciones, fiestas, reconocimientos,aniver-
sarios, cumpleafneros del mes, entre otros.

- Desarrolla programas de capacitacion para el personal
de hoteleria, con el fin de mejorar el servicio al cliente, y
otros temas de protocolo dentro del ambito hotelero.

- Diseha procesos de comunicacion jerarquica (horizon-
tal y vertical) mediante la aplicacion de politicas y de la
estructura organizacional de la empresa.

- Establece procesos o programas para retener al personal
con talento, y disminuir la fuga de talento o la rotacion
de personal.

La Gestion del talento humano y los hoteles

Como toda empresa el departamento de la Gestion de
Talento Humano en los hoteles debe tener personal que
permita desarrollar las actividades que se proponen. Por o
general, en los hoteles se utilizan como estructura organiza-
cional, reflejado en un organigrama de tipo funcional o de
linea. Se puede ver como ejemplo en el grafico 1.
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Craficol: Ejemplo de organigrama funcional del Departamento de la Ces-
tion de Talento Humano utilizado generalmente en hoteles

Jefe de Talento
Humano

Secretaria de Talento
Humano

Seleccionador de Asistente de Talento Evaluador ce
Talento Humano Humano Desempeno Laboal

Fuente: El autor.

Cada uno de los puestos de trabajo tienen caracteristicas y
funciones que deben seguir para el desarrollo sistematico
y productivo del departamento de Gestion del Talento
Humano en los hoteles, algunas de las funciones de cada
cargo estan descritas en la tabla 1.

Cuadro 1: Distribucion de las Finanzas Publicas

N° Puesto de Funciones del puesto de trabajo
Trabajo
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Secretaria de

2
Talento Humano
Seleccionador de
3
Talento Humano
Asistente de
4

Talento Humano

- Recibe, revisa, tramita y despacha correspondencia, da segui-
miento del despacho de oficios, cartas entre otras actividades.

- Redacta y digita documentos diversos relacionados con gestion
del area donde labora.

- Administra la agenda del Gerente, asigna citasy atiende a los visi-
tantes del area de gestion de talento humano

- Realiza convocatoria de reuniones, elabora actas y desarrolla
acuerdos, y registro de asistencia.

- Verificar la cantidad de puestos de trabajo disponibles o vacantes
- Recopilar carpetas de los potenciales candidatos.

- Desarrollar hoja de ruta para el reclutamientoy seleccion de perso-
nal idéneo de un cargo que esta vacante en un hotel en particular.
- Desarrollar Guias de Entrevistas, pruebas psicologicas, examenes
psicomeétricos, y aplicarlos.

- Filtrar las carpetas de los candidatos ponderando en base al perfil
del puesto vacante.

- Entrevistar a los potenciales candidatos

- Tomar pruebas psicolégicasy psicométricas a los potenciales can-
didatos

- Seleccionar las tres mejores carpetasy enviar a las areas de reque-
rimiento de personal

- Dar seguimiento al desarrollo de la seleccion del candidato idéneo
por parte del jefe del area donde esta el puesto vacante.

- Desarrollar induccion de las actividades que debe desarrollar a la
persona que ha sido seleccionada para ocupar el puesto que habia
estado vacante.

- Verifica papeleoy documentacion relacionado con actividades de
la Gestion del Talento Humano

- Verifica los contratos y da tramite legal a cada uno de ellos.

- Da seguimiento al proceso de seleccion de personal

- Verifica constantemente que el personal tenga toda la documen-
tacion completa y actualizada para ser enviada a los entes regula-
dores de la Legislacion Laboral.

Registra la asistencia del personal al hotel. Da seguimiento
mediante la elaboracion de una base de datos de asistencia e ina-
sistencia del personal del hotel.

- Analiza y enlista las justificaciones que el personal otorga por ina-
sistencia al trabajo.

- Desarrolla un analisis sistematico del personal que falta mucho al
hotel y lo reporta al gerente directamente.

- Disefa y elabora comunicaciones enviadas via correo institucio-
nal, cartelera o mediante notificacion actividades relacionadas al
aspecto laboral, de integracion y motivacion en el hotel.
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- Elaborar fichas de evaluacion de desempero para cada puesto
de trabajo.

- Desarrollar una hoja de ruta que permita aplicar la evaluacion y
el tipo que usara para verificar el desempeno de cada puesto de
trabajo en el hotel

- Verificar el cumplimiento de las actividades asignadas a cada
puesto de trabajo, area o departamento que exista en el hotel
-Verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos por los altos
directivos, y coordinado con todos los departamentos del hotel

- Ponderar los resultados obtenidos y comunicar los porcentajes
resultantes por cada puesto de trabajo, area o departamento que
exista en el hotel.

- Elaborar un programa de mejoramiento para aquellos puestos de

trabajo con bajo puntaje en su evaluacion.

Fuente: Baez (2012)

El Proceso de la gestion de talento humano en los
hoteles.

El proceso de la gestion de talento humano, es un conjunto
de acciones integradas para el desarrollo coordinado del
mManejo de las personas en una organizacion, en este caso,
para los hoteles, el proceso a seguir es el mismo que cual-
quier otra empresa en particular.

Por lo general, para que la gestion de talento humano sea
exitosa en un hotel debe integrarse, organizarse, retener,
desarrollar y monitorear a las personas. Es por ello que se
plantean cinco procesos prominentes, los cuales se descri-
ben en la tabla 2.

Tabla 2: Proceso de la gestion del talento humano segun Chiavenato

Aplicacion e Inte- - Se aplica las politicas vy
gracion de perso- reglamentos internos de la

nal empresa - Politicas y reglamento interno
- Se describen los puestos de - Descripcion y analisis de puestos

trabajo de trabajo

- Se integra personal idéneo - Reclutamientoy Seleccion de per-

para los hoteles sonal
- Se desarrolla induccion al
nuevo personal

47
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Coordinacion vy
organizacion de
personal

Desarrollo de per-
sonal

Compensacion y
retencion de per-
sonal

Auditoria o moni-
toreo de personal

- Se coordina las actividades
a desarrollarse frente a los
recursos gue se les asignara a
cada area de trabajo.

- Evaluar el desempeno de
trabajo de cada uno de los
puestosde trabajosexistentes
en el hotel.

- Desarrollo de programas de
capacitacion del personal

- Establecimientode lastablas
remunerativas,reconocimien-
tos y premios asignados por
el cumplimiento de las tareas
propuestas.
- Mantener los lugares de tra-
bajo limpiosy asegurarse que
haya espacios de entreteni-
miento para el personal.
Verificar las prestaciones
sociales que existan en los
hoteles para su personal

- Conocer a las personas

- Mantener una base de datos
sobre el perfil profesional vy
personal de los miembros del
hotel.

- Monitorear el cumplimiento
de los trabajos realizados por
el personal del hotel.

Fuente: Chiavenato (2009)

- Coordinacion de recursos organi-
zacionales
- Evaluacion de desempeno

- Capacitacion
- Desarrollo organizacional
- Gestion del Conocimiento del per-
sonal

Mejoramiento continuo  del
talento del personal del hotel

- Remuneracion

- Reconocimientos

- Sueldos y Salarios

- Higiene y seguridad del hotel

- Relacionescon lossindicatosy tra-
bajadores en general

- Banco de datos sobre informacion
profesional y personal de los traba-
jadores del hotel

- Control de trabajo

El objetivo primordial del Proceso de Gestion del Talento
HumanoesManejareldesempenodelas personasmediante
la organizacion y coordinacion de los recursos que mejore la
calidad de los servicios que pueda prestar una institucion o
empresa que compite en un mercado determinado. Cabe
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resaltar que durante este procesos se generan una serie de
formasydocumentos, muchosde ellos manejados de forma
automatizadaatravésde lasdiferentes herramientas tecno-
logicas de las que se disponen. En la ilustracion 1, se mues-
tra una de estas formas, donde se hacen las variaciones del
reporte de ndmina.

llustracion 1. Reporte de Nomina

NOVEDADES NOMINA 00200 [ oia MES ANO |
DE: (Dpto) [ | [ |
Para: Recurso Humanos

REAL HOTEL

A LA FECHA DE HOY ESTAMOS ENVIANDO EL REPORTE DE LAS SIGUIENTES NOVEDADES PARA QUE SE HAGA EL RESPECTIVO AJUSTE EN NOMINA

TIPO
NOMBRE c6pIGO DiA TURNO | NOVEDAD |\ overnan OBSERVACIONES
Las novedades deben ser re| adas en ia h-hébil siguiente antes de las ..en la oficina de Recursos Humanos
£ 15 | _ TIPO DE NOVEDAD
D = Descanso Pn = Permiso no remunerado
C=C io Ps = Permiso médico L.E.S.S
Firma Autorizada Solicitado Por F = Falta injustificada Pp = Falta parcial injustificada

Pr = Permiso remunerado

Elaborado por: autor

Conclusion del capitulo

- La gestion del talento humano en los hoteles debe crear,
mantener,ydesarrollar procesos de manejo de personas
que sean eficaces.

- Debe saber crear condiciones de trabajo que permitan
desarrollar las actividades administrativas o de servicio
de una manera eficiente.

- Los recursos organizacionales se deben administrar efi-
cientementeyserdistribuidosdeacuerdoalasactividades
gue van a desempenar cada area de trabajo en el hotel.
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- La gestion del talento humano trata con recursos Vivos,
con capacidad de creatividad, iniciativa, que toma sus
propias decisiones, y que pueden dirigir insumos o bie-
nes dentro de una organizacion.

- La gestion del talento humano se preocupa eficiente-
mente sobre las actividades que se desarrollan dentro
de toda la empresa.

- La gestion del talento humano debe siempre de evaluar
las actividades desarrolladas en un puesto de trabajo
determinado, la importancia de la misma es para cono-
cer qué tan productivo es un puesto con otro, depen-
diendo de la persona que trabaja en el mismo.
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Gestion del departamento de
alimentos y bebidas

Lourdes Amaiquema lllesca; Arlene Lazo Serrano

Toda empresa turistica, tiene como objetivo primordial
satisfacer las necesidades de los turistas; y los dos servicios
basicos para tal fin son el alojamiento y alimentacion

Los servicios que ofertan los hoteles, no se centran solo en
el alojamiento; actualmente se ha convertido en una regla
de oro para los establecimientos hoteleros ofrecer servicios
de alimentos de calidad, a través del departamento de ali-
mentos y bebidas.

La importancia de éste departamento se refleja, en la
necesidad que tienen los clientes de alimentarse es asique
tiene la mision de crear, administrar y distribuir estos ser-
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vicios que complementan el alojamiento, satisfaciendo las
expectativas de los huéspedes.

El area gastrondmica de los establecimientos hoteleros
depende del departamento de alimentos y bebidas, iden-
tificados por uno o dos restaurantes, igualmente uno o dos
bares, donde su funcion operacional esta direccionada a los
servicios de comida que se ofrecen en el hotel, cuyas accio-
nes van desde la produccion hasta el servicio o la venta.

La funcion principal del departamento es planificar, coor-
dinar,dirigiry gestionarinsumos, materiales, personaly equi-
pos requeridos para ofrecer servicios de calidad.

Estos establecimientos son considerados uno de los mas
importantes dentro de la estructura empresarial hotelera,
puestogue se ofrecen dosservicios necesarios para el turista.

Por otra parte, ofrecen al cliente un servicio completo,
considerando los componentes del turismo, dos principa-
les como es alojamiento y otro Alimentos vy bebidas, que
se le conoce como Room Service, o servicio a la habitacion,
que solo se lo ofrecen los Hoteles cinco estrellas, es un servi-
cio muy especial y deseado por los turistas, especialmente,
clientesjovenes; sera atendido por un Mayordomo, auxiliado
por loscamarerosy ayudantes necesarios;como lo establece
el Reglamento General de Actividades Turisticas del Ecua-
dor en su Articulo 10.

En este capitulo, se pretende describir todos los aspectos
relacionados con el area de alimentosy bebidasen un hotel,
desde su gestion, organizacion, asicomo los procedimientos
a desarrollar para una mejor prestacion del servicio.

El departamento de alimentos y bebidas de un hotel cum-
ple diversas funciones altamente especializadas. Desarrolla
los procesos de produccion y servicio de alimentos y bebi-
das, sus areas estructurales son el restaurante, el bar y el
almacén en general.
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El restaurante se divide en areas operativas como el salon,
la cocinay un almacén propio. En el salén es el lugar donde
se brinda el servicio, la cocina que a su vez se divide en
cocina friay cocina calientey finalmente el almacén en cual
se encuentrala materia prima que se requiere para la elabo-
racion de los alimentos (Gonzalez, 2014).

El bar se divide en areas operativas como la barra, el area
de mesa y el almacén propio. La barra se constituye como
una de las areas mas importantes de éste, puesto que se
maneja toda la operatoria del bar, es decir elaboracion de las
bebidas, el area de mesa es el servicio que se da a los clien-
tes a través de los mozos y camareras y el almacén propio
es el area donde se encuentran todas las bebidas que el bar
solicita al almaceén.

Finalmente,elalmacén,esuncontrol eficientedelasmate-
rias primas utilizadas en la operacion del departamento.

Antes de iniciar las operaciones de una empresa o area de
trabajoesimportantedeterminarsuestructura organizacio-
nal, las funciones del personal que lova a integrar, es preciso
mencionar gue no existe una estandarizacion en cuanto al
diseno de la estructura organizacional, es decir que un orga-
nigrama funcional se debe establecer de acuerdo al tipo
de servicio, operacion y tamano. (Correia, Araudjo, & Wagner,
2012).

Enelareadealimentosy bebidas, el factor clave es la espe-
cializacion del trabajo y el trabajo en equipo, para ello se
requiere de una estructura organizacional sélida y con una
excelente direccion, que guie a todo el personal hacia los
objetivos de la organizacion.

Es importante sefalar que la representacion grafica de la
estructura organizacional es el organigrama. En la ilustra-
cion 1, se puede ver el organigrama del departamento de
Alimentos y Bebidas
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[lustracion 1: Organigrama

CERENTE DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

[ |

Jefe de Restaurante Jefe de Bar

I I

Banguetes Cocina Cocina Bartender

| I

Catering Meseros

Salonero

Fuente: Autoras

Areas que conforman el departamento de alimentos
y bebidas

Restaurante

La palabrarestaurante fue utilizada por primeravez a media-
dos de los anos 1700, esta describia lugares publicos que
ofrecian a las personas la opcion de comer sopa y pan sin
tener que prepararlos por su propia cuenta (Power & Ser-
gio, 201); sin emlbargo a través del tiempo, el concepto de
restaurante ha venido evolucionando, por lo que hoy segun
Gallego (2012), un restaurante es considerado como aquel
‘establecimiento publico donde, a cambio de un precio, se
sirven comidasy bebidas para ser consumidas en el mismo
local”.

Coincidiendo con esto, Morfin (2006) asegura que ademas
de realizar un cobro por los alimentos y bebidas consumi-
dos, también se debe cobrar por el servicio prestado, ya que
la finalidad de este tipo de lugares no sélo consiste en ofre-
cer productos, sino también atencion y servicio a los clientes
gue visitan el establecimiento.



Cestion del departamento de alimentos y bebidas

Por lo que se puede decir, que los restaurantes son esta-
blecimientos que tienen como principal objetivo la prepara-
cion de alimentos para ponerlos a disposicion de la persona
gue desee comprarlos, mientras exista de por medio una
relacion de servicio, por minima que sea, hacia las personas
gue los frecuenten.

Los restaurantes pueden ser de cuatro tipos, y estos se cla-
sificanenfunciondetresfactores:costumibressociales, habi-
tos y requerimientos personales (LLoret, 2012). A continua-
cion, se describen las principales caracteristicas de cada uno
de los tipos de restaurante:

- Restaurante Gourmet: Estos establecimientos también
son conocidos como restaurantes de servicio completo,
generalmente sus precios son altos, debido a que existe
una relacion entre el servicio y la calidad de los alimen-
tos, la decoracion del lugar y su ubicacion.

En estos establecimientos, el servicio que se ofrece dentro
del comedor es de etiqueta, teniendo los estandares mas
altos. EI menu consta de una gran variedad de platillos a
eleccion del clientey se preparan en el momento, por lo que
todos losalimentos puedes considerarse como frescos (Mor-
fin, 2006).

- Restaurante de Especialidades: Este tipo de restaurant
ofrece una amplia variedad de platillos, teniendo uno
0 Mmas como especialidad de la casa. En ellos encontra-
MOS Mariscos, aves, carnes, pastas uotrasespecialidades.
Cabe mencionar queno son de tipo étnico, es decir, los
gue ofrecen lo mas sobresaliente de la gastronomia de
la cultura de algun pais (Morfin, 2006).

- Restaurante Familiar: En estetipode restaurant el precio
de los productos o platillos no es muy alto, siendo acce-
sible para todo el publico. Su caracteristica principal es
que el servicio ya esta estandarizado. Por lo general estos
establecimientos son de cadena, franquicia, existiendo
la posibilidad de que sean manejados por los mismos
duenos o su familia (Morfin, 2006).
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- Restaurante Conveniente: Estos establecimientos tam-
bien son conocidos como restaurantes de servicio limi-
tado, ya que el servicio que ofrecen es rapido y el precio
suele ser economico. Una de las caracteristicas principa-
les de estos lugares es la limpieza, con la cual se logra
obtenerla confianzay preferencia por parte de sus clien-
tes, dando pauta a la generacion de lealtad a la marcay
clientes frecuentes (Morfin, 2006).

Bar

Es un establecimiento comercial donde se sirven bebidas
alcoholicasy no alcohdlicas y aperitivos, generalmente para
ser consumidos de inmediato en el mismo establecimiento
en un servicio de barra (CALLEGCO, 2012). Aunque general-
mente se atiende a los clientes en mesas donde se sirve la
bebida solicitada.

- Barra de atencion o de servicio: Es la que se ubica en
el frontis del bar y es donde se atiende a los clientes en
forma personalizada, debe tener un rondén de seguri-
dad, para evitar la caida de liquidos hacia el lado externo
de la barra; la altura puede tener de 110 a 1.30 m,, el
ancho de la zona de atencion puede estar entre 40 cm y
80 cm para tener comodidad de ubicar vasos, ceniceros
vy Snack. (LLoret, 2012).

- Barra de funcion o estacion de servicio: Es una parte
importante dentro de la distribucion interna del bar ya
gue su correcto montaje y uso Nos permitira optimizar
la produccion de cocteles, debe contar con pozas para
hielo entero y frappé (pegado), cambros (organizador
0 separadores de alimentos) y un o unos speed rails o
speed racks (carriles de velocidad) para la colocacion
de licores con speed pourers (dosificadores) y asi tener
mayor comodidad y facilidad al momento de preparar
coctel en momentos de mayor afluencia de clientes.
(LLoret, 2012).

- Barra de Exhibicion: Se ubica en la parte posterior de la
barra de atencion y es donde se encuentra toda la varie-
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dad de productos que se ofrecen a la venta. Esvital que
la ubicacion de las botellas tenga un orden, a esto se
sugiere el orden preestablecido segun la clasificacion de
lal.B.A.(International BartendersAssociation)quesugiere
sea aguardientes, aperitivos y licores; y que estos se res-
peten con el fin de no generar desordeny caos. También
tiene efecto decorativoy su presentacion visual es impor-
tante para ganar el interés del cliente (Ruiz, 2013).

Banquetes

En los banquetes se realizan funciones muy peculiares que
se llevan a cabo para organizar eventosy planificar activida-
des de gran magnitud.

Por definicion del diccionario de la Real Academia Espa-
nola, un banguete es: Comida a gue concurren muchas
personas, invitadas, para agasajar a alguien o celebrar algun
suceso. Y también lo define como: Comida espléndida. El
banquete, es una comida que se organiza con el motivo de
celebrar algun acontecimiento.

Funciones del departamento

Como se ha mencionado con anterioridad el area de ali-
mentos y bebidas es crucial dentro de las empresas hotele-
ras; sus actividadesy operaciones deben estar encaminadas
a ofrecer servicios de calidad, y cumplir los objetivos con-
templados en la administracion del hotel; para lo cual debe
cumplir con las siguientes funciones:

- Suministraalimentosy bebidasaloshuéspedesdel esta-
blecimiento hotelero.

- Planifica y disefna la carta; considerando beneficios, cos-
tos, valores nutricionales y la presentacion de los platos.

- Determina los mecanismos mas adecuados para la
recepcion, almacenamiento, distribucion, produccion y
despacho de la materia prima.

- Define las técnicas de gestion y control de alimentos y
bebidas.
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- Maneja correctamente controles de gestion.

- Establece politicas de comprasy relaciones con los pro-
veedores.

- Planificayorganizar procesosdealmacenamientoyrota-
cion del stock.

- Estableceydefine estandares de calidad, para la produc-
cion y servicio de alimentos y bebidas.

- Mantiene un clima laboral que incentive la motivacion
del personal.

- Planifica y coordina el area de alimentos y bebidas en
las actividades, eventos y programas que se desarrollen
dentro del hotel.

- Coordina la calidad y atencion de servicio ofrecida por el
personal del area.

- Establece las politicas y normas de limpieza, con las que
debe cumplir cada area del departamento.

- Establece las cantidades minimas de materiales y uten-
silios que requiere el area.

- Controla y establece las cantidades minimas requeridas
de materia prima, para su posterior produccion.

- Planifica e identifica las actividades que se desarrollaran
en el area, junto con el departamento de compras.

- Planifica y determina un plan entre las areas de produc-
cion principal y compras; para el desarrollo efectivo de
las actividades diarias.

- [dentifica, planifica y coordina politicas administrativas
que garanticen transparencia en los reportes presenta-
dos periddicamente.

- Elabora un presupuesto anual.
- Diseha un plan operativo anual.

- Establece relaciones y comunicaciones permanentes
con otras areas del establecimiento.
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- Controlay supervisa las condiciones de higiene y seguri-
dad de las instalaciones y equipos.

- Supervisay coordina la funcionabilidad de las instalacio-
nesy equipos de produccion.

- Disena estrategias de ventas.

Personal que labora en el departamento de alimen-
tos y bebidas

En un negocio de restauracion el equipo humano es abso-
lutamente clave. Al tratarse de un negocio de servicios, la
actuacion del personal en su interrelacion con el cliente
forma parte del propio servicio.

Definir bien los puestos que seran necesarios y establecer
las funciones que desempenaran, ayudara a la fluidez del
area.Eneldepartamentodealimentosy bebidas se encuen-
tran los siguientes puestos de trabajo:

Gerente de alimentos y bebidas

Es el encargado de planificar, organizar, controlar y super-
visar en su totalidad las actividades que se desarrollan en
el area de Alimentos y Bebidas. Asegurando el fiel cum-
plimiento de los estandares de calidad establecidos por el
hotel, asi como los objetivos de ingresos, calidad, servicios y
satisfaccion de los huéspedes.

Entre las funciones que desempena se encuentran:
- Dirige al personal del area.

- Supervisa y coordina el optimo funcionamiento opera-
cional del area.

- Planifica y organiza de los ingresos, gastos, adquisicio-
nes, materiales y eventos.

- Supervisa y coordina las distintas actividades operacio-
nales en las diferentes areas del departamento de A&B.

- Asegura la satisfaccion de los clientes.
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- Controlay supervisa el cumplimento de estandares poli-
ticas y procedimientos establecidos.

- Monitorea a la competencia.
- Busca proveedores y elegir la materia prima.
- Regula la frecuencia de comypras y adquisidores.

- Coordina con los diferentes departamentos que forman
parte del establecimiento hotelero.

- Supervisa en forma general de la atencion al cliente.
- Desarrolla y ejecuta el presupuesto para el area de A&B

- Disena estrategias de marketing para cumplir con los
objetivos generales del establecimiento hotelero.

- EvalUa presupuestos y disenar pronoésticos de ventas.

- Supervision y control de la higiene en la elaboracion de
servicios de comida. Se debe tener especial atencion
en la higiene alimentaria desde recepcion, almacenaje
y conservacion de las materias primas, a la preparacion
culinaria de los alimentos, asi como a la higiene del per-
sonal que se encuentra en contacto con los alimentos, y
de cualquier instalacion, material o utensilio que pueda
entrar en contacto directo.

La Higiene Alimentaria abarca preventivas aplicables a
cada uno de los aspectos antes mencionados, como lo
indica la OMS “la higiene alimentaria comprende toda
las medidas necesarias para garantizar lainocuidad sani-
taria de los alimentos...también el Codigo Internacional
Recomendado de Practicas y Principios Generales de
Higiene de los Alimentos [CAC/RCP1 1969, Rev.(2003)],
segun el cual son “todas las condicionesy medidas nece-
sarias paraasegurar lainocuidad y aptitud de los alimen-
tos en todas las fases de la cadena alimentaria.

Entendiéndose como cadena alimentaria el conjunto
de medidasencaminadasagarantizar que los alimentos
se consuman en buen estado y que no sean causa de
enfermedad ( (Ros.C., 2007).
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Jefe de banquetes

Es el encargado de supervisar todos los aspectos de un
evento o banquete, asegurandose de que los clientes se
encuentren satisfechos con el servicio. Entre sus principales
funciones se encuentran las siguientes:

- Supervisa los eventos que se desarrollen dentro y fuera
del hotel

- Realiza los pedidos del material a bodega o almacén
- Controla el personal previsto para el evento.

- Supervisa la presentacion del personal, a cargo.

- Controla el aseo de los depositos y areas de trabajo.

- Determina la ubicacion y posicion de las mesas.

- Supervisa la decoracion del salon.

- Coordina con otros departamentos del hotel, involucra-
dos con los eventos.

- Elabora los horarios de trabajo del personal a cargo.

- Planifica los equiposy materiales que se requeriran para
los eventos.

- Elabora las cuentas finales de los banquetes.

- Lleva un control y realizar los pagos semanales de los
mMesoneros.

Jefe de restaurante

Se encarga de supervisar al personal, y de atender las suge-
renciasy quejas de los clientes. Plantear mejoras operativas,
logisticasy funcionales que aseguren la calidad estandar de
los servicios del restaurante.

Sus principales funciones son:
- Supervisa y coordina el rendimiento del personal

- Disena la carta en conjunto con el Maltre
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- Controla y Supervisa el cumplimiento de las normas
sanitarias

- Supervisa de horarios y control de horas extras

- Supervisa las entradas de productos por calidad y canti-
dad

- Supervisa el control de stock.

- Supervisa la atencion al cliente.

- Controla el correcto funcionamiento de los equipos
- Controla y evaluar las areas del almacén

- Analiza reportes diarios de ventas.

- Controla los costos

- Esamable con los clientes, y controla que los empleados
cumplan con esta normativa.

- Evalla las actividades diarias

- Realiza inventarios semanales de mercaderia

Meseros

Los meseros desempenan un rol importante en el departa-
mento de Alimentos y Bebidas, su funcion principal es aten-
der las solicitudes y requerimientos de los clientes y servir
los alimentos y bebidas. A continuacion, se describen otras
funciones:

- Realizan el respetivo mise en place de las mesas.

- Poseen conocimientos de la carta del restaurante, asi
como también el tiempo el tiempo de preparacion y los
ingredientes que forman parte de cada plato.

- Sugieren aperitivos a los clientes antes de hacer su
pedido.

- Realizan sugerencias a los clientes de postres, cocteles y
bebidas después de la cena.

- Presentan las comandas a los cocineros.



Cestion del departamento de alimentos y bebidas

- Sirven los alimentos y bebidas a la mesa.

- Conocen las diferentes formas y tipos de servicio en la
mesa.

- Presentan al cliente la cuenta, para el pago respectivo.

- Asisten a los clientes antes, durante y después del servi-
cio.

- Observan si los clientes dejan objetos olvidados y hacer
la devolucion respectiva.

- Manejan de forma correcta la vajillay cristaleria, para evi-
tar incidentes.

- Tienen las estaciones de servicio completas: sal, azucar,
cubiertos, salsas, etc.

- Tratan al cliente con cortesia, respeto y amabilidad.

Jefe de bar

Es el cargo de mayor jerarquia dentro del area del bar; res-
ponsable ante el gerente de alimentos y bebidas de la ope-
racion del bar, supervisando el trabajo del personal y el ser-
vicio en general.

Entre sus funciones destacan las siguientes:
- Gestiona el area del bar
- Supervisa y controlar las operaciones diarias.
- Autoriza compras y pedidos de materia prima.
- Planifica,determinayevalula las operacionesdentro del area.
- Elabora proyecciones de ventas
- Elabora presupuestos anuales
- Elaborael manual de funciones para el personal del area.

- Evalua eldesempenoydesarrollo de actividades del per-
sonal.

- Supervisaycontrolaelcumplimientode normasy estan-
dares de calidad establecidos.
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- Supervisa y controla el inventario de bebidas
- Controla el stock de bebidas y revisar existencias.
- Elabora horariosyturnosde trabajo del personal del area.

- Supervisa el servicio.

Bartender

Es la persona encargada de preparar y servir las bebidas en
el bar, especializado en la combinacion de bebidas alcoholi-
cas, que se conoce como cocteles.

Sus principales funciones son:
- Planifica, supervisa y controla el servicio en la barra
- Levanta la barra al finalizar el turno
- Elabora la lista de bebidas y cocteles que se ofertaran
- Determina las especificaciones de bebidas y vinos
- Determina los costos de las bebidas
- Lleva un control de costos de las bebidas
- Realiza un control periodico del stock
- Elabora inventarios diarios

- Soluciona las quejas de los clientes inmediatamente

Mesero o mesera de bar

Es la persona encargada de servir las bebidas y atender los
requerimientos de los clientes, dando asistencia durante el
servicio.

Entre sus funciones se encuentran las siguientes:
- Tiene conocimientos de la carta del bar
- Sugiere bebidas a los clientes antes de hacer su pedido
- Presenta las comandas al barman

- Sirve las bebidas a la mesa
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- Conoce las diferentes formas y tipos de servicio en la
mesa

- Recoge la cristaleria sucia de la mesa
- Presenta al cliente la cuenta, para el pago respectivo
- Asiste a los clientes antes, durante y después del servicio

- Observa si los clientes dejan objetos olvidados y hacer la
devolucion respectiva

- Hace limpieza de mesasy area de servicio
- Maneja de forma correcta la cristaleria

- Trata al cliente con cortesia, respeto y amabilidad

Procesos de gestion en las areas del departamento:
consumo, servicios, eventos

Los procesos en cuanto a la gestion en las diferentes areas
requieren de un manual, aunque este tiene sus ventajasy
desventajas, sin embargo es muy importante porque per-
mite la uniformidad en los procedimientos y su constante
uso lo convierten en una herramienta.

Para preparar los alimentos, es necesario un recetario que
contengadetalladamentelosingredientes, porciones, medi-
das, formas de elaboracion y la presentacion de los platos.
De aqui se logra el costo de plato servido. Por ello es muy
importante el manual.

Lo mismo para la elaboracion de bebidas se debe regir por
un manual, en el que se detalle los cocteles que se prepara-
ran, medidas, ingredientes, como por ejemplo hielo, azlcar,
limaon, licor y otros, tipos de vasos o copas que se deben uti-
lizar de acuerdo a cada coctel. (Lopez & Rodriguez, 2015). Asi
mismo se logra el costo de bebida servida.

También se requiere contar con el personal suficiente,
tanto en las dependencias de cocina y bebidas, como en la
atencion al cliente.
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Procedimientos del servicio en el restaurante

Limpieza del restaurante

Es el primer paso a realizar, ates de abrir el restaurante, éste
proceso consiste en realizar una limpieza general de toda el
area; tales como: limpieza de las areas de la cocina, limpieza
de mesas, ventanas, suelo, limpieza de maquinasy equipos,
limpieza de vajilla, cristaleria y utensilios.

Montaje en el restaurante

El segundo paso consiste en realizar la mise en place, es
decir la puesta a punto del restaurante para el servicio; en la
que hayunaimportante laborde planificaciony preparacion
previa; de ella dependera el desarrollo fluido y correcto del
servicio del restaurante. (Conzalez, 2014)

Servicio en el restaurante

Elservicio en el restaurante, se enfoca en la atencion al cliente.
Una vez que se ha realizado la limpieza y el mise en place;
el restaurante inicia sus operaciones, atendiendo de la mejor
Mmaneraaloscomensales. Acontinuacion, en lailustracion 2,se
presenta el ciclo del servicio referido a la atencion del cliente:

[lustracion 2: Ciclo del Servicio

Abordar al
cliente
saludoy

bienvenida

Caja -

Recoleccion

A 7

La Comanda - Acompaniar

Fuente: Elaboracion: Autoras
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El protocolo a seguir para ofrecer una calidad de servicios es
el siguiente:

- Saludo y bienvenida: Es indispensable ser amable y cor-
tés con el cliente en el primer contacto. Mantener con-
tacto visual y una sonrisa, siempre es de gran importan-
cia. Abrirle la puerta, preguntar si tiene reserva.

- Informarse: Se debe conocer las preferencias del consu-
midor, en qué lugar del restaurante le gustaria sentarse,
numero de comensales, para en base a ello poder asig-
narle una Mmesa.

-Acompanar: Es necesario tener conocimientos proto-
colarios. Se debe acompanar al cliente hasta la mesa
designada.

- La comanda: Entregar la carta a los comensales por la
parte derecha, ofrecer los aperitivos a los clientes, infor-
mar sobre los platos, tomar su orden vy llevarla al area de
cocina.

- La accion final es el cobro y la emision de factura.

La Comanda

Lacomandatienesuorigenenlapalabrafrancesacomman-
der que se traduce como pedir o demandar, se considera
como el pedido escrito de los clientes. Este documento per-
mite receptar, elaborary controlar la solicitud de los clientes
para servir los pedidos, es un vale de recorrido interno.

Es indispensable diferenciar los tipos de comanda, para
Urda (2016) existen lacomanda de menuy carta,lacomanda
de bebidas, comanda de postre, la especial y room-service.

Controla el transporte y trato de la informacion sobre las
ordenesdelosclientes,directamentedesdesus mesas, hasta
la cocina, donde en su respectivo modulo, se podran visuali-
zar todas las comandas que realicen los clientes, las coman-
dasya atendidas, y aguellas que aun estan pendientes. Este
innovador proceso, permite una comunicacion directa de
los clientes con la cocina, evitando tiempo de espera en la
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atencion del camarero o en el transporte de la informacion
del camarero, a la cocina

Ahorro de tiempo en la gestion de comandas evitando el
tiempo de espera hasta que atienda el camareroy el tiempo
detransmision delacomanda desde el camareroalacocina,
posibilidad paralosrestaurantesde laintroduccion de publi-
cidady sugerencias en sus cartas virtuales, y una mejor ges-
tion de todos los pedidos, evitando errores de anotacion de
las comandas por parte de los camareros y liberando carga
de trabajo a los camareros. La ilustracion 3, muestra una
forma de comanda.

[lustracion 3: Formato de Comanda

COMANDA
Tel:3083958 BAR - RESTAURANTE
Fecha: N°
Hora de Pedido: Hora de entrega:
Factura
Mesa Mesero Personas Habitacion | Funcionario N°
1.
2.
3.
4.
CANTIDAD | CODIGO DESCRIPCION

Elaboracion: Autoras
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Limpieza del bar y Montaje en el Bar

Esindispensable, realizar una limpieza del area del bar antes
de iniciar con sus operaciones. Limpiar el suelo, ventanas,
mesas, el drea dénde se preparan los cocteles, limpiar estan-
terias, maquinas, cocteleras y todos los utensilios y materia-
les que se usan.

Servicio en el Bar

Una vez realizada toda la limpieza, el area del bar esta lista
para atender a los clientes.

- Saludar y dar la bienvenida
- Informarse sobre las preferencias del cliente
- Entregar la carta de vinos y cocteles

- Tomar la comanda.

Procedimientos del servicio en el buffet
- Limpieza y Montaje del Buffet
- Colocacion de los productos

- Servicio en el Buffet

Control de costos de produccién

El control de costos de produccion se genera en el departa-
mento de contabilidad de costos.

Los restaurantes son una mezcla de comercio e industria,
debido a que en ambos se generan procesos de produccion.
La forma mas correcta de cuantificar los costos es conside-
randolosvalores (precio) delosingredientes utilizados, debido
aquelosclientes no estan interesados o no les interesa el pro-
ceso, el tiempoy el personal que interviene en la elaboracion
del plato; lo Unico que les interesa es la calidad, presentacion
y sabor del plato o la bebida que se sirven. (Cuevas, 2002)
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Los costos son todas aquellas salidas de mercancia, que en
sumomentofueron compradascon intencion de procesarse
y/o venderse. En éste proceso se debe determinar los costes
de materia prima para ofrecer el servicio; como base o sus-
tento de los precios para la venta.

El costo es la sumatoria de todos los pagos y causaciones
en que se incurre parala produccion de bienes o prestacion
de un servicio... (Rodriguez, 2012). En costos de alimentos y
bebidas existe una inversion por un servicio que se presta, el
hecho de ofrecer un producto terminado como es un plato
servido es un producto final, por lo tanto es un costo directo,
porque utilizamos la materia prima que son parte de los cos-
tos para ofrecer al cliente un menu.

Room Service: Servicio de habitacion. Servicio de alimenta-
ciony bebida provisto en la habitacion. Expresion de origen
norteamericana que designa el servicio de copa, bar y de
comidas levesy rapidas, para atencion al huésped en su pro-
pia habitacion.

Restaurante: El restaurante es aquel establecimiento o
comercio en el cual se ofrece a los clientes comidas y bebi-
das de diverso tipo para su consumo in situ, es decir, las per-
sonas que asisten a un restaurante se sientan en las mesas
gue este tiene dispuestas, eligen aquello que quieren comer
vy beber de una carta o menu que se les facilita, lo ordenan a
UN Mozo o0 camarero,y una vez listos los alimentos y bebidas
se los sirve en a la mesa para que consuman el pedido alli
mismo.

Cocina Fria: Es todo lo compuesto de aperitivos, acompa-
Aamientos, ensaladas o guarniciones. Tienen su origen en la
época de los romanos. Se acostumbraba como guarnicion.
Se base son hojas verdes. Es el area de cocina donde se ela-
boran todas las recetas que requieren de una preparacion
minima o nula en la mayoria de los casos. También se refiere
atodoslosalimentosquefriossinimportar que hayanestado
calientes en algun punto de la preparacion.



Cestion del departamento de alimentos y bebidas

Cocina Caliente: Es la elaboracion de todos los alimentos
que necesiten de una coccion caliente y es el chef de cocina
que da la preparacion de alimentos calientes.

Bar: Un bar (del inglés bar, barra) es un establecimiento
comercial donde se sirven bebidas alcohdlicas y no alco-
holicas y aperitivos, generalmente para ser consumidos de
inmediato en el mismo establecimiento en un servicio de
barra. La persona que atiende el bar suele estar de pie, tras
la barra, y se le conoce tradicionalmente con el nombre de
barman.

Barra: La barra puede ser el mostrador de un bar o de un
comercio similar. En el caso de los bares o de algunos res-
taurantes, la barra se utiliza a modo de mesa para que €l
cliente, ya sea de pie o sentado en un taburete, puede comer
o beber algo.

Organigrama: es un esquema de la organizacion de una
empresa, entidad o de una actividad. El término también se
utiliza paranombraralarepresentacion graficade lasopera-
ciones que se realizan en el marco de un proceso industrial
o informatico. Permite analizar la estructura de la organiza-
cionrepresentadaycumple conunrolinformativo, al ofrecer
datos sobre las caracteristicas generales de la organizacion.

Banquetes: Comida a que concurren muchas personas,
invitadas o a escote, para agasajar a alguien o celebrar algun
suceso. Y también lo define como: Comida espléndida. El
banquete, es una comida que se organiza con el motivo de
celebrar un determinado acontecimiento (una visita oficial,
una boda, un aniversario, etc.).

Bartender: Persona que se dedica a preparar y servir bebi-
dasen un bar o en otro establecimiento similar. Por lo gene-
ral trabaja en la barra del y se especializa en la combinacion
de diferentes bebidas alcohdlicas para elaborar cocteles.

Servicio: Es la gestion que realiza cada persona que trabaja
en unaempresa asisea macro o microy que tiene la oportu-
nidad de estar en contacto con los clientes y buscar en ellos
su total satisfaccion.
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Mise en place: El término mise en place, también conocida
por las siglas MEP, alude a la preparacion y disposicion de
todos los ingredientes y utensilios necesarios para elaborar
una receta de cocina o preparar una mesa para los corres-
pondientes comensales.

Protocolo: Conjunto de conductas y reglas que una per-
sona debera observar y respetar cuando se mueva en deter-
minados ambitos oficiales ya sea por una cuestion de cir-
cunstancia especial o bien porgue ostenta algun cargo que
lo lleva a transitar por estos.

Comanda: es el soporte documental o vale, donde la per-
sona encargada, anota la demanda que realiza el cliente de
los productos que componen la oferta del establecimiento.
Es unafase fundamental en la prestacion del servicio, ya que
si no se conocen los deseos del cliente, dificilmente podra
satisfacerse. La comanda también es un documento basico
en el proceso de facturacion, los productosy cantidades que
se anotan en la comanda sera los que se facturen al cliente.
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Departamento de marketing en
un hotel

Melissa Calle Iniguez; Vladimir Avila Rivas

En el presente capitulo se describen las funciones gene-
rales y especificas del departamento de marketing de un
hotel, como objetivos principales son el servicio de calidad,
las ventas y la creacion de oportunidades que permitan la
maximizacion de objetivos de la organizacion. Para ello se
inicia con los conceptos y elementos generales del marke-
ting hotelero, posteriormente se abordan los pilares funda-
mentales; constituido por el marketing estratégico y opera-
tivo. El primero se refiere a la planificacion y funciones del
departamento de marketing hotelero desde una perspec-
tiva profesional y ambiciosa, donde se presentaran distintas
herramientas para la publicidad y promocion a través de
mediostradicionalesyon-line. El segundo, respectivamente
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encierra el ambito hotelero, su infraestructura, sus servicios;
como el servicio al cliente, su planificacion interna y ventas,
con el afan de mantener un volumen de turistas durante
el ano que provoque una estancia ocupacional sustancial
generando ganancias para su hotel.

Conceptos del marketing de servicios.

El marketing como disciplina ha experimentado su maximo
desarrollo impulsado por las organizaciones del sector
secundario o industrial de las economias de mercado, pues
el crecimiento econdmico de la mayoria de paises industria-
lizados se ha basado en dicho sector. Sin embargo, el espec-
tacular crecimiento de los servicios en la sociedad actual
esta llevando a las organizaciones de servicios a aplicar el
enfoque de marketing en la gestion de sus intermediarios.

Estas organizaciones, al igual que las firmas de bienes,
deben tratar de gestionar una oferta que satisfaga las nece-
sidadesy deseos de sus clientes, pero las caracteristicas dife-
renciales de los servicios y la forma en que estas son perci-
bidas por los usuarios, determinan que dicha aplicacion no
pueda hacerse de forma directa (Rey, Revilla, Gil, & Lopez,
2004, pag. 32).

Comosistemade accion, el marketing de servicios busca la
mejor manera de satisfacer necesidades y deseos mediante
el intercambio de un satisfactor intangible por otro valor
generalmente tangible en forma mutuamente benéfica.

Como sistema de pensamiento, estudia los métodos efi-
caces para entablar la relacion entre quien esta dispuesto a
prestar el servicio y quien lo necesita, facilita el mutuo cono-
cimiento de las condiciones del servicio y busca la eficiencia
para hacerlo llegar al usuario en la forma, cantidad, calidad
y oportunidad que requiere y a un precio convenido. Como
subsistema funcional de laadministracion, se ocupa de la pla-
neacion, ejecucion y control de las actividades que estable-
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ceny mantienen las relaciones e intermediarios con el mer-
cado de servicios para que las personas logren sus objetivos
de rentabilidad en el caso del prestadory de la satisfaccion en
el caso del usuario (Saldana & Cervantes, 2000, pag. 2).

Los consumidores poseen dos tipos de expectativas sobre
un servicio: el nivel deseado y el nivel percibido. Conside-
rando la contribucion de la actividad turistica a la genera-
cion de empleo e ingreso, es por ello que la importancia de
la calidad de los servicios ofrecidos al consumidor es nece-
saria para que la organizacion hotelera alcance una perfor-
mance por encima de la media. (Monfort, Defante, De Oli-
veira, & Mantovani, 2013, pag. 289).

Elementos del marketing de servicios

Los servicios son actividades que se realizan para brindar
experiencias Unicas que poseen caracteristicas esenciales
gue lo hacen unico y especial, tales como:

- Intangibilidad: Indica que un servicio no es tangible, no
se puede tocar, no es un objeto ni se puede medir, por el
cliente.

- Heterogeneidad: El servicio varia en la formma como se
presta al cliente, por mas que se oferte el mismo servicio,
siempre es diferente, y no se percibe igual.

- Inseparabilidad: El servicio no se puede brindar sin la uti-
lizacion de un bien para su prestacion, siempre se debe
utilizar un producto para poder brindar un servicio.

- Caducidad: El servicio no se puede almacenar ni es pere-
cible, por lo tanto no caduca.

Una vez identificadas las caracteristicas de los servicios,
vamosahoraadescribirloscomponentes o elementos nece-
sarios para el mismo:

- Materiales de trabajo: Elementos utilizados para llevar a
cabo el servicio (Quintana, 2000, pag. 121).

- Dependencias o espacio fisico: Muebles, locales, luz,
atmosfera, decoracion (Quintana, 2000, pag. 121).
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- El personal: Es una de las variables del marketing mix
gue se relaciona directamente con la organizacion, pues
su rendimiento juega un papel importante en la per-
cepcion del servicio como de la misma organizacion.
Asi mismo, tiene mucha relevancia para el disefio de las
estrategias de marketing. Segun Quintana (2000, pag.
121) las personas son las que llevan a cabo el servicioy lo
ejecutan.

El personal, cumple la funcion de contacto con el cliente en
las organizaciones de servicios, su comportamiento puede
sertan importante; como para influir en la calidad percibida
de un servicio,como en el comportamiento de un personal
de ventas. Por eso, el personal de servicio debe realizar su
trabajo de manera efectiva y eficientemente; por constituir
un importante elemento de marketing en la empresa, sin
obviar la orientacion al cliente. Seghun, Santangelo (2009,
pag. 43), ‘La forma como se presta un servicio puede influir
en la naturaleza de las relaciones que existen entre el per-
sonal de una organizacion de servicios y sus clientes, lo que
finalmente influird en la imagen de una empresa”. Es por
ello, que se deben determinar estrategias organizacionales
gue se puedan implementar en el personal.

Entrenamiento, capacitacion y motivacion se distinguen
como elementos claves para garantizar la eficiente entrega
delservicio ylasatisfaccion delcliente,haciendo masintensa
la experiencia (PESANED, 2011)., donde pueden influir los
siguientes aspectos:

- Componentes psicologicos: En donde influye la imagen
gue tenga la empresa para el consumidor, su prestigio
(Quintana, 2000, pag. 3).

- Los procedimientos para llevarlos a cabo: Es otra de las
variables del marketing mix que tiene que ver con todos
aguellos procesos que la organizacion atraviesa para
vender el servicioy cumplir lo que se le ofrecio al cliente.

Esfundamentalla existencia de un manual de procedimien-
tos para intentar estandarizar los servicios y no depender de
las personas que los realizan y de su experiencia o know-
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how (saber hacer), nique existan deficienciastrasla incorpo-
racion de nuevo personal (Quintana, 2000, pag. 3).

Esimportante generar procesos eficaces paragarantizarla
entrega de la promesa ofrecida y pueda considerar que se
entrega valor real. Procesos mal disehados producen entre-
gaslentas,ineficientes, burocraticas, convirtiendo al proceso
general en una experiencia decepcionante, atentando tam-
bién, contra la moral de los empleados disminuyendo sus
niveles de productividad (PESANED, 2011).

Departamento de marketing hotelero

La gestionde marketing en lasorganizaciones turisticasesta
encaminada a articular las estrategias y herramientas que
van a contribuir a alcanzar mutua satisfaccion en los inter-
cambios de valores entre dichas organizaciones y los clien-
tesy demas grupos con los que se relaciona.

La administracion de este proceso de intercambio consti-
tuye larazon de ser de la direccion de Marketing en su doble
vertiente estratégica y operativa, una vez hecho este anali-
sis respectivo la empresa plantea objetivos vy selecciona las
estrategias que le permitiran alcanzarlos (Rey, Revilla, Gil, &
Lopez, 2004).

En una empresa hotelera el Departamento de Marke-
ting es aquel que administra o controla la informacion que
permite mantenerse en contacto con el mercado, a su vez
ayuda al proceso de promocion ya que maneja todas las
herramientas necesarias para la ejecucion de las estrategias
incluyendo las 4Ps (producto, precio, plaza, promocion). Las
estrategias se concentran en la eleccion del grupo o grupos
de consumidores a los que dirigirse, a la creacion de un posi-
cionamiento o imageny a la elaboracion de las estrategias;
lo que se denomina Marketing-Mix, que no es mas que la
combinacion del producto que se va a comercializar con un
precio establecido, un canal de distribucion directo con la
utilizacion de medios de comunicacion elegido para con-
tactar dicho pubilico.
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Asimismo,serealizanactividadesde marketing estratégico
y operativo segun sea el caso, y esto forma parte del proceso
denominado direccion estratégica de marketing en donde
para lograr una adecuada gestion del proceso de intercam-
bio con sus mercados se tiene que realizar una planificacion,
implantacion y control de las estrategias:

- Planificacion: implica desarrollar los objetivos de marke-
ting, el diseno de estrategias y planes para alcanzarlos,
analizar la situacion y elabora los planes de accion.

- Implementacion: diseno de la estructura organizativa
formaly la ejecucion de las tareas programadas.

- Control: analiza los resultados obtenidos y los deseados.

Marketing estratégico hotelero

El marketing estratégico es una metodologia de analisis y
conocimiento del mercado, con el objetivo de detectar oportu-
nidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades
de los consumidores de una forma mas 6ptimay eficiente que
elresto de competidores. El objetivo del marketing estratégico
essatisfacer necesidadesnocubiertasquesuponganoportuni-
dades econdmicas rentables para la empresa (Espinoza, 2016).

La planificacion estratégica es la determinacion de metas
y objetivos a largo plazo de una empresa y la adopcion de
cursos de accion y asignacion de recursos necesarios que
permitan la obtencion de estas metas. Por lo que los planes
estratégicos de marketing estan basados en la valoracion
del equipo de planificacion de Marketing, percepciones y
expectativas de la directiva (Alvarez, 2007, pag. 7).

El marketing estratégico es un proceso de gran utilidad
para el sector hotelero debido a que proporciona una vision
mas clara de la situacion en la que éste se encuentra, permi-
tiendo crear planes de accion, tacticasy la implementacion
deestrategiasparalograralcanzarlosobjetivos propuestos,y
asiaprovecharlasoportunidadesy fortalecer las debilidades
gue tenga, ayudando en la toma de decisiones que satisfa-
gan las necesidades y deseos de los huéspedes.
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En el sector hotelero se implementa el marketing estra-
tégico debido a diversos factores tales como la innovacion,
cambios sociales y la tecnologia, lo que hace que los hués-
pedes sean cada vez mas exigentes en sus preferencias, y
ameritaque laempresa realice una planificacion estratégica
para cubrir todas las necesidades y asi lograr la fidelizacion
del cliente al momento de elegir un hotel.

A continuacion se presentara la figura 1, donde se indican
el alcance del marketing estratégico

Figura 1: Marketing Estratégico

Marketing
Estratégico
Analisis de la
Situacion
Qué Donde Como Cuando
Diagnostico de la Objetivos de Estrategias de Tomar
Situacion Marketing Marketing Deciciones

Fuente: Elaboracion Propia

Marketing operativo hotelero

En los Ultimos anos, se ha producido una intensificacion
importante de la competencia en el sector turistico, debido
alosdistintosservicios que se ofrecen, que van desde dormir
en una pequena habitacion en unriscoa ofrecesserviciosde
deportes extremos en cuevas submarina. Por tanto, es muy
comun que las empresas hoteleras implementen acciones
de marketing operativo (Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004)

Elmarketing operativo es mas agresivoy visible por corres-
ponderse con la accion de la gestion de marketing y opera
en plazos de tiempo Mmas cortos. Su eficacia, sin embargo,
depende de la calidad de las elecciones estratégicas fijadas
previamente. Viene a ser el brazo comercial de la empresa
en su contribucion allogro de objetivos. El marketing opera-
tivo es mas urgente, ya que sobre un rumbo ya trazado, trata
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de cumplir con los objetivos fijados -trata de hacer bien lo
que hay que hacer. (Sainz, 2016)

En este sentido, se lo puede definir como aquello que
permite que la organizacion pueda controlar las diferentes
variables en el mercado, cuanta con una herramienta muy
practica que es el marketing mix que analiza las necesida-
desy deseos de los consumidores del publico objetivo, obte-
niendo las diferentes estrategias y tacticas.

Variables del marketing mix hotelero

Producto hotelero

El producto hotelero, se refiere a la oferta de bienes y ser-
vicios que la organizacion hace a sus clientes habituales y
potenciales, con la finalidad de lograr conquistar nuevos
mercados.

El producto hotelero se lo podria definir como una com-
binacion de elementos tangibles e intangibles que generan
utilidades o beneficios al cliente en forma de experiencia
fuera de su lugar habitual de residencia o trabajo (Rey, Revi-
lla, Gil, & Lopez, 2004).

En los elementos tangibles del servicio hotelero se identi-
fican:

- Materias Primas: son aquellos elementos materiales que
permiten dar respuesta a la funcion basica del producto
hotelero, es decir alimentos, bebidas, vajillas, muebles,
etc. Junto a estos elementos materiales, el componente
humano de la empresa es la materia prima fundamen-
tal del producto hotelero y esta presente en la fabrica-
cion y comercializacion.

- Infraestructura: se daaentendercomolasconstrucciones
en un territorio que permiten la accesibilidad y crean un
valor de diferenciacion que ofrece el producto hotelero.

- Elementos complementarios: son aquellos tales como
bares, restaurantes, instalaciones deportivas, gue hacen
mas placenteras la estadia del visitante.
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Los elementos intangibles del servicio hotelero son tres e
incluyen:

- Servicios: son las actividades que se generan en la inte-
raccion del cliente con los empleados, recursos, bienes
fisicos o sistemas de la empresa, fabricante o proveedo-
res, que se constituyen en la parte central del producto
hotelero, dada la respuesta que merece el cliente.

- Gestionar:estomar decisiones, essaber hacer, es planificar,
organizar,dirigir,y controlardistintasaccionesoestrategias
en los que incluyen los recursos materiales y humanos.

- Imagen de Marca: es un estado de opinion del cliente que
respondealosatributosvisiblese invisiblesde un producto
hotelero, basado en distintos puntos percibidos como
pueden ser el color, el diseno, el servicio, el producto, etc.

Precio hotelero

El precio de un servicio es muy dificil de determinar debido
a muchos factores que influyen en el mismo, tales como el
costo, la distribucion, el recurso humano, el prestigio, etc.
Pero esta preocupacion se ve acentuada notablemente
cuando se trata de empresas hoteleras (Rey, Revilla, Gil, &
Lopez, 2004, pag. 259)

Existen factores internos para poder determinar el precio en
el servicio hotelero, los cuales se identifican en las figuras 2y 3:

Figura 2: Factores Internos del Servicio Hotelero

A Costes

|
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3: Factores Externos del Servicio Hotelero
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Fuente: Elaboracion Propia

La Plaza o distribucion hotelera

Desde el punto de vista del Marketing, la funcion de la dis-
tribucion surge con la problematica que se genera en la
empresa cuando se fabrica un producto y necesita hacerlo
llegar a potenciales compradores, que normalmente se
encuentran en un lugar determinado (Rey, Revilla, Gil, &
Lopez, 2004, pag. 258)

Dada la naturaleza intangible que el servicio hotelero
ofrece al consumidor, éste no se puede distribuir como un
producto bien: por medio de almacenes, garajes, etc,, por lo
cual esta caracteristica exige que el esfuerzo sea mayor para
llegar al consumidor.

Hoy en dia se podria decir que existen dos tipos de canales
a través de los cuales se puede generar el servicio hotelero;
entre ellos tenemos el canal directo, cuando el cliente visita
el hotel o reserva a través de internet, que sirve como inter-
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mediario directo al dar respuesta inmediata al consumidor
finaly por medio del cual se pueden generar muchas reser-
vaciones en el dia a dia.

En el canal indirecto, en este tipo de concepto, se encuen-
tran aquellas empresas que negocian con el cliente final
para brindar el servicio; entre ellas tenemos las operadoras
turisticas que son las encargadas de generar paquetes de
estadia, que son ofertadas en diferentes establecimientos.
Este canal funciona en épocas vacacionales o de mayor ocio
en el ano. También en este grupo tenemos a las agencias
de viajes que permiten vender los paguetes y que cuentan
con una base de datos de clientes que al final llegarian a ser
potenciales.

La franquicia es un tipo de distribucion que normalmente
gana mercado y posicionamiento, permitiendo que el pro-
ducto hotelero pueda ofertarse en diferentes partes del pafs,
Mmanteniendoenordenygenerandode unaformaexcelente
el servicio.

La comunicacién o promocidén hotelera

El concepto de comunicacion en el contexto de las organi-
zaciones tiene dos enfoques iniciales. Se puede establecer
una comunicacion interna entre los diferentes miembros o
grupos de la organizacion y la comunicacion externa que
es entre la organizacion y los individuos y grupos gue son
ajenos a la misma (Rey, Revilla, Gil, & Lopez, 2004, pag. 321)

En el servicio hotelero podemos definir a la comunicacion
como aqguellas actividades que permiten persuadir al mer-
cado, o como una herramienta de comunicacion comercial
por la utilizacion de diferentes medios para transmitir un
mensaje, entre ello tenemos la publicidad, promocion de
ventas, patrocinio, etc.

- La Publicidad se la puede generar para poder comypar-
tir un mensaje directo a un publico masivo con la utili-
zacion de medios offline y online obteniendo una gran
demanda.
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- LaPromocion de Ventasesdirigida al consumidor; se uti-
lizan técnicas muy comunes ya que se basa en los des-
cuentos sobre los precios, que se realizan con reduccio-
nes inmediatas en el precio del producto o mediante
vales o cupones de descuento canjeadas en la compra
del producto.

- El Patrocinio es un instrumento de comunicacion que
llega a un publico objetivo mediante la asociacion con
un emisor que tiene como cliente fiel a dicho publico;
el patrocino esta basado en un proyecto de inversion a
favor de algo o alguien por medio de un apoyo finan-
ciero, logrando con ello mejorar la imagen del servicio
hotelero y generando expectativa.

-Ventas Directas es una estrategia que utilizan los vende-
dores para ofertar un productode manera personalizada
para conseguir unaventa a una persona, grupos u orga-
nizaciones.

Departamento de marketing interno hotelero

Esaqguel que se encarga del manejo del personal del depar-
tamentode Marketing, a pesarquesuoperatividad essimilar
al departamento de RRHH, su accionar va mucho mas allg,
porque dentro de sus estrategias esta el manejo de incenti-
vOs a empleados y vendedores.

“Elenfoque del marketing interno es la de lograr que todos
los miembros del personal cumplan, de la mejor manera
posible, su papel como representantes de la empresa y, en
consecuencia, gestionen eficazmente todas las situaciones
en las que interactuan.” (Martin, Payne, & Ballantyne, 1994,
pag. 93)

Segun Ruizalba Robledo, Vallespin Aran, & Pérez-Aranda
(2015, pag. 84), la orientacion al marketing interno (OMI)
puede constituir una herramienta de gestion del conoci-
miento de los empleados que permita a las empresas desa-
rrollar una ventaja competitiva en la medida en que genera
informacionylacomunicainternamente paraterminarofre-
ciendo una respuesta a sus necesidades. La OMI, mediante
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la adecuada gestion del capital humano, facilita competir de
forma mas efectiva y dar una respuesta agil a las demandas
del mercado.

Las empresas hoteleras se enfrentan a un mercado cada
vez mas competitivo, en el que disminuye la lealtad de los
clientes y en el que se presta poca atencion a la creacion
de valor anadido (Padilla & Garrido, 2012, pag. 17). Es por ello
gue el manejo de este departamento cumple una funcion
muy importante en el valor de la marca y su prestacion de
servicio, porque tanto empleados como vendedores son la
primera linea con la que un cliente se cruza antes de adqui-
rir un servicio de un hotel.

Funciones del Departamento de Marketing Interno

Dentro de las funciones del marketing interno se deben de
desarrollar procesos y técnicas para asegurar gque el perso-
nal con que cuentan las empresas esta apto y dispuesto a
brindar un servicio de alta calidad. La funcion del marketing
interno nace en el preciso momento en que los esfuerzos de
marketing estan dirigidos hacia el personal, el mismo que
asegura que todos los integrantes de la organizacion tomen
conciencia de lo que implica el negocio y entiendan las
distintas actividades que se realizan, dando un soporte en
el conocimiento del cliente. Tiene como objetivo principal
gue los empleados ofrezcan los productos satisfaciendo las
necesidades de los clientes y generando valor.

El marketing en las empresas hoteleras o turisticas debe
de tomar en consideracion la participacion de todos los
empleados; no simplemente quedarse en los departamen-
tosestratégicos. El marketinginternoestadirigidoalosclien-
tes internos de la empresa, es decir, a sus empleados.

El sector hotelero o turistico es incomparable, es Unico en
el sentido de que los empleados forman parte del producto.
Un hotel debe tener personal que sepa desempenarse bien
en aguellos momentos de la verdad. Es un hecho que las
personas al momento de pensar que significa marketing
habitualmente piensan que son los esfuerzos dirigidos hacia
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el mercado. Sin embargo, es al contrario ya que los primeros
esfuerzos de marketing que se delbben de realizar en un hotel
O en un restaurante es de manera interna, es decir, debe de
ir dirigido al personal encargado de tener contacto con el
cliente.

La alta gerencia debe de estar completamente segura que
los empleados conozcan bien del producto y de que éstos
puedan crearuna propuestadevalor,esdecir,crear un bene-
ficio adicional, hacer que el cliente se sienta importante; el
personal debe estar totalmente motivado y animado con la
empresa para la que trabajan y con los productos que ofre-
cen ovenden;de otra manera, sera imposible conseguir que
los clientes se sientan entusiasmados. Es por eso que la alta
gerencia debe estar al tanto en comprender las actividades
de marketingydirigirtodos los esfuerzos de marketing hacia
el cliente. Debe tener en cuenta que el marketing dirigido
de forma externa es para la atraccion de los clientes, pero da
un resultado negativo o genera poco interéssi el personal de
la empresa no tiene el comportamiento adecuado para con
las expectativas de los clientes.

Estructura organiztaiva del departamento de marketing

Para Kotler, Bowen y Flores (2011), la estructura empresa-
rial convencional es una estructura triangular. Por ejemplo,
la estructura de un hotel la ocupan en el vértice superior la
Direccion General y la Direccion de Operaciones (Direccion
Corporativa). El gerente general esta en el siguiente nivel,
seguido por los Jefes de departamento, los supervisores, los
empleadosy los clientes.

Kenneth Blanchard (2015), autor del libro The One minute
manager, sostiene que el problema en la estructura empre-
sarial es que todo el mundo esta trabajando para su jefe. Los
empleados quieren hacer bien su trabajo y se preocupan
por lo que los supervisores piensen del mismo; a su vez, los
jefes de departamento se preocupan por como los mira el
gerente general, y los directores generales quieren que los
accionistas tengan una buena impresion de ellos.
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El problema con este tipo de organizacion es que todos
estan preocupados por satisfacer a las personas que estan
porencimadeellosenlaempresaydedican muy poca aten-
cion al cliente. Cuando una empresa adopta una cultura de
servicios la estructura de la empresa invierte su sentido. Los
clientes estan ahora en el punto mas alto de la organizacion
v la Direccion Corporativa esta en la base de la estructura. En
este tipo de organizacion, todo el mundo trabaja para servir
al cliente.

La Direccion Corporativa ayuda a sus gerentes genera-
les a hacerlo, los gerentes generales trabajan para que sus
departamentos sirvan al cliente, los jefes de departamento
desarrollan sistemas que permitiran a sus supervisores ser-
vir mejor al cliente y los supervisores ayudan a los emplea-
dos a servir al cliente. Bajo este criterio se puede definir la
siguiente estructura organizacional, la figura 4, muestra la
estructura organizacional del departamento de marketing
en un hotel.

Figura 4: Estructura Organizacional del Departamento de Marketing
Hotelero

Director de
Marketing

- p Jefes d ~Ntas B . .
Jefe de Logistica ef SSSW‘MW Jefe de comunicacion
atencion al cliente
Habitacionesy Ventasy Promociony
localidades reservas comunnity
Estudio de Servicio a Disefio de
mercado cliente publicidad
Relacionista
publico

Fuente: Elaboracion Propia
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El Plan de marketing interno

Elplande marketinginternoeslaelaboracion de estrategias
disenadasespecificamente paranuestrosempleados, traba-
jadores y colaboradores del hotel, en donde se plantean de
forma atractiva la manera de como motivarlos, capacitarlos
para que den un buen ambiente de trabajo y un servicio de
calidad, de excelencia al momento de atender a los clientes.

Al momento de disenhar un plan de marketing interno
debemos recordar que conlleva un esfuerzo mayor ya que
no se lo puede hacer de la noche a la manana, puesto que
es un proceso riguroso. Es necesario reservar uno o mas dias
para desarrollarlo. Algunos directores de marketing creen
que lo mejor es irse de la empresa para redactar el plan,
dado que las interrupciones constantes que hay en una ofi-
cina irian en detrimento del proceso de planificacion. (Kot-
ler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011).

Dentro del departamento de marketing hotelero, el area
encargada del servicio al cliente, es el que debe de cumplir
con mayor responsabilidad este proceso, puesto que invo-
lucra la parte esencial de todo servicio; que es el empleado.

El proceso del plan de Marketing Interno segun Cubillo y
Cervino (2008), es el siguiente:

1. Planificacion de los recursos humanos.- corresponde a
la planificaciony coordinacion del capital humano del hotel,
para ello se debe considerar el desajuste temporal de la
oferta y demanda, los periodos laborales, la capacitacion y
rotacion de empleados.

2.Contratacion.-sedebe invertirtiempoy esfuerzo para con-
tratar buenos empleados, que vayan a brindar un buen servi-
cio, para ello es recomendable considerar la experiencia, acti-
tudes y conocimientos adquiridos de la persona a contratar.

3. Formacion y Capacitacion.- debido al costo, este pro-
ceso no es considerado por algunas organizaciones, pero su
importancia esta en el resultado que se obtiene al mejorar
lasactitudesy conocimientos de losempleados contratados
a fin de prestar un buen servicio.
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4. Evaluacion de Rendimientoy Control.- es indispensable
evaluar a los empleados de una organizacion, el fijar objeti-
vos de cumplimiento es una manera de hacerlo, ya que ello
guia al empleado en su accionar para obtener los mejores
resultados. De la misma forma la evaluacion nos permite
controlar el progreso de cada uno y medir sus falencias y
aciertos.

5. Establecer sistemas de incentivos.- se debe estable-
cer un sistema de incentivos, con el objetivo de premiar las
buenas actuacionesy cumplimiento de metas, con el fin de
mejorar su accionar en la organizacion.

Ambiente hotelero

Entre los proveedores clave de experiencias (comunicacion,
personas,identidadvisual/verbal) seencuentranlosambien-
tes fisicos, que son utilizados como instrumentos estratégi-
cos en el marketing, con la finalidad de producir experien-
cias sensoriales, afectivas, cognitivas y fisicas. EI ambiente
es relevante debido a su inclusion como uno de los pocos
componentes-clave en los extremamente reconocidos con-
ceptos de prestacion de servicios.

Elambiente deservicios es una herramienta de marketing,
un elemento de la imagen del negocio, una evidencia y un
estimulo capaz de provocar reacciones en los consumidores

Debido al caracter intangible del servicio, el consumidor
esta siempre presente en el lugar donde el servicio es pro-
ducido e interactua con los empleados de la empresa; por lo
tanto, seria oportuno incluir dos P's en los elementos del mix
de marketing: physical evidence (evidenciasfisicas) y partici-
pantes (todos los actores que participan en el servicio). (Pin-
heiro da Silva & Pereira Leite, 2010, pags. 336-337).

Ventas

Dentro del sector turistico, las probabilidades de éxito o fra-
caso se centran fundamentalmente en la forma y la habili-
dad para cerrar un negocio. En ocasiones se considera que
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un hotel o restaurante con una larga cartera de clientes son
factores suficientes para no emplear estrategias de ventas.

En un hotel, la fuerza de ventas no solo esta representada
por lo vendedores del mismo, también son aquellas perso-
nas que estan atendiendo al usuario o publico, que gracias a
ello pueden atraer clientes. En casos satisfactorios, se puede
hasta lograr la venta de los productos que puedan comple-
mentar con lo que el cliente ha comprado, proponer u ofre-
cer un postre, un café o en tal caso algun tipo de servicio, asi
comotambién, lassugerencias por mas pequenas que estas
sean, resultan un factor desequilibrante que puede lograr
una venta.

Aguellas personas que forman parte de brindar algun ser-
vicioturistico o hotelero, ya sean duenos, personas responsa-
blesturisticas,gerentes,inspectores, absolutamentetodoslo
gue conformar este proceso deben de tomar en cuenta que
vender continuamente es importante de tal manera que se
lo haga de manera integrada.

El Departamento de Ventas tiene un papel fundamental
al ser el vinculo cercanoy personal entre clientesy empresa.
En un escenario, el representante de venta vendria siendo
las empresas para la mayoria de los clientes, lo cual ayuda
para la obtencion de informacion acerca del mismo.

A medida que la organizacion comienza a tener una
direccion hacia el mercado, la fuerza de ventas necesita
estar concentrada mas en el mercado y obviamente en
el cliente. El plan tradicional es que el personal de ventas
debe de estar centrado en el volumen y el cierre de la venta,
mientras que el departamento encargado del marketing,
debe de centrarse en crear estrategias conjunto con planes
de marketing y ser muy eficaces en establecer tacticas de
ventas.

El jefe de Ventas debe tener la capacidad de analisis, direc-
ciony ejecucion, es un hecho que una fuerza de ventas sera
mas efectiva por un largo periodo si las personas que la inte-
gran comprenden sus funciones de forma conjunta e inte-
gral con la organizacion.
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Servicio al cliente

“El servicio al cliente es el servicio proporcionado en apoyo
de los productos centrales de una compania” (Zeithaml,
Mary, & Gremler, 2009, pag. 5)

Elservicioeslabase que aporta un productoy corresponde
con la utilidad funcional del producto; es la ventaja basica o
genérica aportada por cada una de las marcas que forman
parte de la categoria de producto. Esta nocion es impor-
tante porque incita a estudiar un mercado con la mirada del
turistay no desde el punto de vista del experto o del técnico
con el riesgo de miopia que implica.

El servicio de base define el mercado de referencia al cual
se dirige el hotel en razon a los siguientes hechos:

- Loque el turista busca no es el producto como tal, sino el
servicio de base procurado por el bien;

- Productos tecnoldgicamente diferentes pueden aportar
el mismo servicio de base al turista;

- Las tecnologias son cambiantes y sufren variaciones
rapidasy profundas, mientras que las necesidades a las
que responde el servicio de base permanecen relativa-
mente estables en el tiempo. (Conde Pérez, 2007, pags.
76-77)

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma
contacto con el cliente, la misma aparece identificada como
sifuera la organizacion misma. Estadisticamente esta com-
probado que los clientes compran buen servicio y buena
atencion por sobre calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo per-
cibe. Para ello es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos que se muestran en la figura 5.
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Figura 5: Servicio al Cliente

Cortesia:Se pierden muchosclientessi el
personal que los atiendees descortés. E |
cliente deseasiempre ser bien recibido,
sentirsei mportantey que perciba que
uno le es Util

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar
o sentirque se le ignora. Si llega un cliente
vy estamos ocupados d irigirse a él en
forma sonrientey decirle: "Estaré con
usted en un momentao'

Atencion personal: Nos agraday nos hace
sentir importantes la atencion personali-
zada. Nosd isgusta sentir que somos un
ndmero. Unaf ormad e personalizare |
servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personalbien informado: El cliente espera
recibir de los empleados e ncargados de
prindar un servicio, una informacion com-
pletay segum respectode los productos
que venden

Servicio al Cliente

Simpatia: El trato comercial con el cliente
no debe ser frioy distante,sino por el con-
trarior espondera susn ecesidadesc on
entusiasmo ycordialidad

Fuente: Elaboracion Propia

Responsabilidad y profesionalismo

La seleccion de personal para los roles de servicio al cliente
es similar a un casting para los papeles de una pelicula. En
primer lugar, ambos requieren actuaciones habiles en con-
sonancia con las expectativas de la audiencia. Crear una
experiencia interpersonal que los clientes recuerden como
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satisfactoria,agradable odeslumbrante se pareceala mision
de un actor para conseguir un publico tan involucrado en la
obra o en la pelicula que llegue a creer que el intérprete
es la persona representada. En segundo lugar, se precisa en
ambos casos una eleccion de casting basada en la persona-
lidad (Kotler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011, pag. 345)

El éxito de una empresa que brinda un servicio intangible
sera el trabajo que realizaran los empleados de la misma;
por esta razon; es de suma importancia la adecuada selec-
cion del personal que va a desempenar las actividades en
las diferentes areas, por lo que su eleccion debe adaptarse
a las necesidades que tendra la empresa buscando como
siempre que los perfiles elegidos sean acordes a los requeri-
mientos de la misma.

La esencia de la contratacion en el sector turistico, estéd en
buscar personas con habilidades técnicas y emocionales
propias. Las habilidades emocionales incluyen la calidez, el
optimismo o la curiosidad por aprender cosas nuevas suma-
das a la inteligencia para aprender, asi como la ética en el
trabajo que incluya la atencion al detalle, la empatia, la auto-
concienciay la integridad. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia, &
Flores, 2011, pag. 348)

Enelsector turistico se deben evaluar los candidatos minu-
ciosamente, ya que ellos seran los portavocesy laimagen de
la empresa, ellos son el contacto directo con el cliente, los
guetransmitiranlafilosofiadelacompania, porlocualdeben
de tener caracteristicas innatas, predisposicion, proactivos y
gue tengan valores como la ética y la responsabilidad.

A menudo los empleados no salben nada acerca de la
empresa en la que trabajan o de sus productos u otras
cuestiones de interés para los clientes. Si los empleados no
sienten entusiasmo por la empresa en la que trabajan y los
productos que venden, sera dificil tener clientes satisfechos
y felices. (Kotler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011, pag.
349)

Uno de los errores mas comunes, luego de la contratacion
de personal es que los empleados, no llegan conocer bien la
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cultura organizacional de la misma, como la mision, vision y
objetivos, tienen escaso o nulo conocimiento de las funcio-
nes basicas de la misma; si un trabajador desconoce estos
aspectos, como resultado se pueden tener clientes insatis-
fechos.

Las empresas deben estar seguras de que sus empleados
estan familiarizados con todos los productos que vende la
organizacion. En algunas ocasiones, los empleados no tie-
nen el conocimiento de los productos que ofrecen en sus
propias areas porgue nunca se les ha dado la oportunidad
de probarlos (Kotler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011,
pag. 350)

Si la seleccion de personal es un proceso muy importante
en la cadena de servicio, lo es aun mas la capacitacion del
mismo; se debe de dar una induccion al personal contra-
tado antes de que empiece a brindar el servicio al cliente,
éste debe conocer datos relevantes de la empresa, su filoso-
fia, debe existir un conocimiento amplio sobre la forma en
gue se desea brindar el servicio al cliente y que conozca que
se desea conseguir y hacia donde se proyecta la compania
hotelera.

Para conservar una cultura de servicio, las politicas de
recursos humanosdelben crear un sistema que recompense
y reconozca a los empleados y directivos que otorguen un
buen servicio al cliente.

Unavez que losempleados conocen la filosofia de servicio,
la imagen que se desea brindar y lo que se desea conse-
guir, se debe de incentivar al personal para que este brinde
un excelente servicio al cliente; un empleado motivado
Nnos garantizara que desempene sus funciones de correcta
maneray que dé todo de si para la consecucion de los obje-
tivos trazados por laempresa, se convertird en un generador
de ganancias ya gque si el cliente esta satisfecho nos garan-
tiza que se fidelice; y asi poderle ofrecer multiples servicios
adicionales, ademas serd un difusor de nuestro servicio.

La direccion de toda empresa turistica tiene la obligacion
de perfilar las cualidades deseadas para la fuerza de ven-
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tas. Esto no es solamente responsabilidad del Director de
Ventas. El Director General, el Vicepresidente de marketing/
ventasyotrosresponsablesde laempresa deberian ayudara
determinar las caracteristicas deseadas de la fuerza de ven-
tas, como la honestidad, la integridad personal, la autoes-
tima, la confianza, la motivacion propiay el deseo de sobre-
salir, caracteristicas que la direccion deberia enunciar con
claridad (Kotler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011, pag.
567)

En las diferentes areas en donde se contrate el personal,
ademas de seleccionar segun las caracteristicas necesarias
para cada area, debe existir una comunicacion fluida entre
las mismas; el trabajo en equipo es de vital importancia ya
gue todas las areas trabajan para el mismo fin que es satis-
facer a los clientes mediante el servicio que se ofrece. Por lo
tanto todas estas areas estan relacionadas y debe de exis-
tir la transmision de informacion de los diferentes departa-
mentos para garantizar una comunicacion efectiva y eficaz,
a fin de garantizar que el servicio brindado sera acorde a las
necesidades del cliente.

Departamento de marketing externo hotelero

Funciones del departamento de marketing externo

Las funciones del departamento de marketing externo o
también conocido como el personal externo de mercado-
tecnia, cuenta con una fuerza de mercadotecnia externa
integrada por:

Un representante de hoteles, es un contratista indepen-
diente que pone en venta los servicios del hotel mediante
el pago de una cuota o comision. Tal representante puede
dedicarse a colocar anuncios del hotel o proporcionar un lis-
tado en un anuncio de gastos compartidos o directorio. Los
representantesagranescalacuentan conunserviciocentral
de reservaciones y por lo general con una linea telefonica
gue se puede marcar libre de cargos para tener informacion
y hacer reservaciones (Escudero, 2017).
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Los coordinadores de grupos, congresos y convenciones
dereuniones,son asesores que ofrecen funciones para orga-
nizaciones como asociaciones profesionales y de negocios,
grandescorporaciones, escuelasyagenciasgubernamenta-
les. Una organizacionimportante que celebre reuniones con
frecuencia puede contar con un planificador de reuniones
detiempo completoentresu personal. Tal planificador reco-
pila informacion y recomienda sedes para convenciones,
conferencias de negociosy funciones sociales. Los coordina-
dores de reuniones constituyen un enlace importante entre
un hotel que ofrece sus servicios a las organizaciones y las
organizaciones que los requieren (Escudero, 2017).

Una organizacion de referencia, esta conformada por
establecimientos de hospedaje independientes que pagan
derechos o cuotas anuales por pertenecer a la organizacion.
El dinero que se obtiene de los miembros se destina para
conducir programas de publicidad a gran escala. La organi-
zacion opera un sistema central de reservaciones y publica
directorios de hoteles en los cuales figuran los estableci-
mientos afiliados. Cada miembro debe comprometerse a
Mmantener ciertos estandares de operacion, incluyendo el
aspecto vy la pulcritud, establecidos por la organizacion. Los
establecimientos miembros utilizan el logotipo de la orga-
nizacion de referencia en sus folletos, articulos de papele-
ria y anuncios, lo que les confiere la imagen de una cadena
nacional (Escudero, 2017).

Un sistema de franquicias, es una cadena constituida por
establecimientosquecuentanconelderechodeexplotacion
y comercializacion de productos o servicios de una marca o
nombre; tales establecimientos utilizan el logotipo, los dise-
fnos, métodos de operaciony estandares de la cadena. Entre
otros servicios, los franquiciatarios obtienen ayuda como
la capacitacion personal, eleccion del sitio donde se va a
levantar el establecimiento, construccion de la edificacion
v publicidad. Cada franquiciante opera un sistema central
de reservacionesy conduce campahas de publicidad a gran
escala en beneficio de sus franquiciatarios (Escudero, 2017).
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Analisis del mercado

Para el analisis del mercado se plantean estas preguntas
¢Cuales son mis productos? y ¢Cuanto dinero me hacen
ganar? En este proceso intervienen dos actividades: analisis
del producto y analisis de la distribucion (Escudero, 2017).

El turismo es la clave para el desarrollo econdmico de todo
pais, porsergeneradordefuentesde trabajo,inversion localy
extranjera; es por tal motivo que si un sitio cuenta con algun
potencial turistico, local o sectorial, los gobiernos desarro-
llan estrategias con el proposito de ayudar ofertar un atrac-
tivo turistico Unico y diferencial, que cuenta con elementos
como la diversidad cultural y los ecosistemas.

Segun la Asociacion Nacional de Operadores de Turismo
(OPTUR) en relacion a la industria se ha producido un incre-
mento sostenido de visitantes extranjeros al pais, respaldado
por el hecho de que se incrementd un 6,4% de visitas en
el primer trimestre del 2015 con relacion al 2014. Ademas,
existe un incremento sostenido de los ingresos que se per-
ciben por turismo. Pese a este panorama para el Distrito
Metropolitano el 2015 no ha sido tan alentador pues los indi-
ces de ocupacion han bajado llegando del 56.9% en 2014
al 52.6%, .Esto en general ha disminuido los ingresos de los
hoteles tomando en cuenta que las tarifas no se han incre-
mentado significativamente. Los hoteles de lujo y primera
clase no hanvariado los indices de ocupacion mas elevados,
en especial los hoteles de mercado corporativo (Teran, 2016).

Relaciones publicas

Con respecto al tema de las relaciones publicas, Sanchez y
Rincon (2009), proponen la funcion omnicomprensiva de la
realidad social humana; condensada en instituciones, orga-
nismMos, empresas, cuyas actividadesdeben necesariamente
tender al objetivo o fin Ultimo de toda comunidad: el logro
de un mejory mas amplio nivel de vida en direccion a la per-
feccion y la felicidad.

Las relaciones publicas estan definidas como estrategias
para generar confianza entre laemypresay sus publicos,y asi,
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predisponer de forma positiva. Los profesionales de la hote-
leria encargados de las relaciones publicas se encargan de
gestionar la comunicacion de los hoteles y establecimien-
tos de hoteleria. Para ello, se ocupan de la relacion con los
medios de comunicacion, del disenoy ejecucion de eventos
vy actividades, de la coordinacion de acciones de patrocinioyy,
sobre todo, de que los clientes obtengan una imagen satis-
factoria del establecimiento.

El auge de la actividad turistica hace que las relaciones
publicas, se presenten con propuestas profesionales y efec-
tivas de gran proyeccion, con concretas posibilidades de
desarrollo, haciendo que las relaciones publicas puedan
lograr no solo una imagen y un crecimiento sostenible, sino
rescatar todos los sentidos de términos como Calidad, Servi-
cio, Atencion, Comunicacion, Imagen y sumar a estas pala-
bras acciones que las conviertan en directrices de un nuevo
proyecto de desarrollo del sector turistico y hotelero.

Entrelasmasimportantesfuncionesquetienenlasrelacio-
nes publicasen el marketing exterior hoteleroseencuentran
las siguientes: Gestion de las comunicaciones externas, toda
institucion debe darse a conocer a si misma y a su accionar,
esto se logra a través de la vinculacion con otras institucio-
nes,tantoindustrialescomo financieras,gubernamentalesy
medios de comunicacion. Cumple funciones humanisticas,
resulta fundamental que la informacion que se transmita
sea siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que
permite el crecimiento institucional. Las relaciones publicas
ademas se encargan del analisis y comprension de la opi-
nion publica, es esencial comprender la opinion publica que
se tiene sobre nosotros para poder luego actuar sobre ella.
Y no se debe olvidar la funcion en el intercambio con otras
areas dentro de la comunicacion, éstas pueden ser la publi-
cidad o el marketing.

Si bien estas Ultimas tienen fines netamente comerciales,
debe existir una coherencia entre los mensajes emitidos por
unasy por otras para asi colaborar a alcanzar los fines insti-
tucionales.
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Tour and trade

El significado de esta frase, se enmarca en la planificaciony
estrategiasenlaventadetoursalosclientes, por parte de las
empresas u organizaciones que prestan algun tipo de servi-
cio relacionado al turismo.

El turismmo como tal es una industria compleja que esta
comprendida por la produccion y la oferta de servicios que
son en general provistos por organizaciones de caracter
pUblicoy/o privadas. Las empresas como lineas aéreas, hote-
les, restaurantes, negocios dedicados al entretenimiento
Yy OCio, agencias y organizaciones en los destinos, aunque
proveen sus servicios de forma individual son interdepen-
dientes a la hora de ofrecer un servicio-producto. Esta inter-
dependencia de los sub sectores (operadores, alojamiento,
transporte, hosteleria, servicios complementarios, proyec-
tos) al momento de producir y alcanzar objetivos comunes,
hacen que la actividad turistica deba ser concebida como
un sistema funcional, entendiendo como tal un conjunto de
elementos relacionados entre si para el logro de objetivos
comunes (Martinez, 2015).

Los operadores de turismo, aungue no hay una definicion
exacta sobre lo que es un operador turistico, se podria decir
en forma amplia, que es el encargado de consolidar servi-
cios, generalmente en el destino. Este operador lleva a cabo
la intermediacion entre el mayorista, cliente finaly el destino
turistico con todos los servicios implicados en el proceso de
visitacion del turista.

La principal caracteristica del operador turistico es que
desarrollan productos basados en la facilitacion y contem-
placion delosrecursosy atractivos turisticos en la estadia del
destino. A estos productos se les llama excursiones o tours.
Integrando alrededor de ellos todos los servicios relaciona-
dos en la visita, como lo son: traslados, alojamiento, alimen-
tacion, servicios complementarios, parques, etc. (Martinez,
2015).

Los operadores se enfrentan al desafio de garantizar su
oferta de forma moderna, interactiva, accesible y fiable, en
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ello se basara su competitividad. Deben, en consecuencia,
repensar sus productos, sus modelos de gestion y los cana-
les de comercializacion,ademas de crear sinergias con otros
agentes del sector u otros servicios complementariosy esta-
blecer redes de alianzas. Pese a los avances existentes, para
muchos profesionales y cargos importantes dentro de las
organizaciones, la innovacion se limita aun a la creacion de
un sitio en Internet, obviando que la innovacion concierne a
todas las funciones de la empresa (Martinez, 2015).

Es por ello que la utilizacion de un software es fundamen-
tal en esta area, los avances tecnologicos y la adaptacion de
las personas a los celulares, portatiles y acceso al internet,
han provocado una avalancha de informacion que es soli-
citada por las personas a fin de encontrar algo a su gusto y
preferencia. Por ello los hoteles pueden hacer uso de estas
condicionesparadisenarydesarrollarsusplanificacionesres-
pectivas de Tour and Tradea fin de ofertas distintas opciones
para el cliente, esto puede hacerlo como complemento a
los servicios hoteleros o un atractivo adicional para el turista.

Publicidad y promocién hotelera

En el contexto del marketing, Kotlery Armstrong (2008, pag.
470) definen la promocion como “incentivos a corto plazo
gue fomentan la compra o venta de un producto o servicio”,
y la publicidad como “cualquier forma pagada de presen-
tacion y promocion no personal de ideas, bienes o servicios
por un patrocinador identificado”.

La industria hotelera en la actualidad tiene mucha compe-
tencia; la necesidad continua de los hoteles por mantener
sus habitaciones llenas y las nuevas tecnologias en el mer-
cado ocasiona que estén en constante innovacion y ejecu-
cion de su planificacion estratégica para darse a conocer y
mejorar su rentabilidad.

La promocion en el medio empresarial incluye las estra-
tegias, actividades y tacticas que se disefhan para persua-
dir, mantener informados, interactuar y,su principal obje-
tivo, captar la intencion y atraer a los clientes potenciales.
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Las principales actividades promocionales que se toman en
cuenta para ello son:

Publicidad: es cualquier actividad pagada que promueva
una propiedad. Los letreros, comerciales de television, anun-
cios en periddicos vy revistas, carteles, desplegadosy medios
especiales, boligrafos... buscan dar a conocer el nombre del
hotel, su ubicacion y sus beneficios (Escudero, 2017, pag. 8).

Los anuncios publicitarios trasmiten mensajes de una
empresa con elobjetivode convenceralosclientesalaaccion
de compra; estos anuncios pueden ser hablados o escritos.

Los objetivos de la publicidad son cuatro: 1) darse a conocer,
2) informar a los clientes sobre las caracteristicas y beneficios
del producto o servicio, 3) crear una imagen de predomi-
nancia sobre la competencia y 4) estimular la respuesta. Los
medios publicitarios que se usan con eficiencia para vender
los servicios de los establecimientos de hospedaje pueden
dividirse en categorias: Telemarketing, directorios de hoteles,
directorios telefonicos, publicaciones comerciales, periodi-
cos, revistas, publicidad de gastos compartidos, publicidad
de punto de venta, correo directo, publicidad a través de
medios electronicos. (Escudero, 2017, pag. 92). En la imagen
1, se muestra la publicidad utilizada por el Hotel Decamerdn
Ecuador, para captar a potenciales clientes a visitarlos.

Imagenl. Decamerdn Ecuador

DECAMERON

Fuente: Decameron Ecuador
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Relaciones PuUblicas: son todas las actividades no pagadas
gue promueve la empresa. Las conferencias de prensa, las
exposiciones a organizaciones civicas y los patrocinios de
caridad son ejemplos de actividades de relaciones publicas
(Escudero, 2017, pag. 8).

Promocion de ventas: se refiere al desarrollo de recursos
destinados a respaldar los esfuerzos realizados por el depar-
tamento de ventas. Las videocintas promocionales, las pre-
sentaciones mediante diapositivasy los boletines de prensa
son ejemplos de recursos de promocion (Escudero, 2017,
pag. 8). Laimagen 2, de Hillary Resort muestra su publicidad
resaltando la promocion en el costo de la habitacion.

Imagen2: Hillary Resort

” 45/ |

PRECIO POR PERSONA 7

Fuente: Hillary Resort

Ventas personales: “La venta personal es la herramienta
mads efectiva en ciertas etapas del proceso de compra,
sobre todo para fomentar la preferencia del consumidor, la
conviccion yla compra” (Escudero, 2017, pag. 300).

La venta personal es una estrategia que implica contacto
directo con el cliente, grupos y organizaciones, permitiendo
gue puedan darsedistintastiposde relacionesafin de expo-
ner las necesidades de ambos y llegar a un acuerdo.

No se trata de gastar en funcion de lo que dicen los libros
o los expertos, sino de lo que el proyecto de marketing en su
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momento necesite. Es de suponer que los gastos seran los
mismos el primer ano que el quinto, donde posiblemente
el establecimiento ya este posesionado. Tampoco seran los
MIsSMoSs si pertenece a una cadena 0 a UN grupo que ofrece
la comercializacion (Gallego, 2008, pag. 164).

Enelsectorhoteleroesta herramientarepresentaunagran
contribucion a las ventas, debido a las relaciones formales e
informales que se pueden dar con los clientesy de ello tener
un Mejor conocimiento de sus gustos y preferencias.

Marketing On-Line

Las reservas por internet en el sector turistico representan
un gran porcentaje de sus ventas, ya que se estan dejando
de lado las reservas a través de las agencias tradicionales.
Internet cobra protagonismo en el ambito hotelero, y por
lo tanto, estas empresas estan desarrollando estrategias de
marketing online cada vez mas fuertes.

Para Aguilar, San Martin y Payo (2014), la comunicacion ha
entradoen una nueva era caracterizada por la interactividad
gue proporcionan las nuevas tecnologias. Esta situacion se
ha visto también reflejada en nuevas formas de comunica-
cion publicitarias. La liberalizacion del mercado, el aumento
de la competenciay el poder de Internet han hecho posible
que el usuario adquiera un gran protagonismo.

Las estrategias por las que mas esta apostando el sector
hotelero son diversas, pero se debe puntualizar en las mas
importantes: La reputacion online es una de las claves de
gue los resultados en internet sean rentables para una
empresa hotelera. Esta reputacion esel contenido generado
por el usuario, que aporta un valor mucho mas fiable para
futuros clientes, o simplemente son preguntas u otro tipo
de comentarios.

El uso del teléfono movil por ello, es muy necesario adap-
tar la web y hacerla usable para el movil. Otra de las estrate-
gias es el videomarketing, gue ha adquirido una relevancia
muy grande pues los usuarios consumen videos a diario en
internet, y la mayoria de ellos consumen los videos de las
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marcas a las que siguen. En el sector hotelero la experiencia
del usuario es importante, asi que el contenido audiovisual
debe tratarse como prioritario.

Los métodos de pago estan aumentando, facilitandolo a
través de movil; a través de landing pages se esta aumen-
tando el ratio de conversion en las paginas welbs del sector
hotelero. Son paginas con claro objetivo de generar leads. Y
qguédecirdelasredessocialesquellevananostomandogran
protagonismo dentro del sector hotelero; sin embargo, con
Instagram han encontrado una gran plataformay un esca-
parate de susservicios. A traves de hashtagsy otros recursos
estan promoviendo su marca y obteniendo cada vez mas
mayor visibilidad; lo que significa que mas personas ven su
marca o nombre. La imagen 3, muestra la pagina web de la
cadena hotelera Oro Verde.

Imagen3. Pagina Web de cadena Hotelera Oro Verde

Fuente: Hotel Oro Verde

Al finalizar el capitulo se puede concluir que el departa-
mento de Marketing en un hotel, representa un eje funda-
mental dentro de su organizacion; la gestion de las ventas
v la mejora continua del servicio al cliente, son funciones
valiosas que se deben de considerar, a eso se suman las
estrategias en el marketing interno y externo; asi como las
acciones gue toman para estar siempre a la vanguardia,
especialmente en un sector altamente competitivo, como
es el turismo hotelero.
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Gestion en el departamento
compras del hotel

Melissa Calle Iniguez; Oscar Gomez Cabrera

Introducciéon

La responsabilidad del Departamento de Compras es efec-
tuar las adquisiciones del hotel, con el propdsito de que
todos los procesos de la prestacion de servicios sean desa-
rrollados con prontitud y eficacia.

Para una gestion este departamento debe estructurar
politicas, el plan de la organizaciony el conjunto de elemen-
tos, equipo, materiales, servicios, materia prima e insumos,
que se necesitan para poder asegurar el suministro al hotel.
En efecto estos elementos deben apegarse a los siguientes
criterios: precio, calidad, cantidad, condiciones de entrega y
condiciones de pago. Otro aspecto importante dentro de
departamento de compras es el almacenaje de los produc-
tos, razon por la cual el proceso inicia con la de recepcion,
clasificacion, inventario y control de cada de los articulos.

Melissa Calle Iniguez, Doctora en Ciencias Administrativas, Magister en Planificacion Turistica.
Docente titular de la Universidad Técnica de Machala. Su experiencia se centra en ejercicio
de la docencia universitaria e investigacion y en sector privado, especificamente en sector de
alojamiento.

Oscar Gémez Cabrera, Doctor en Administracion de Empresas; Magister en Docencia Universi-
taria, su experiencia se centra como Docente Titular de la Universidad Nacional de Loja.
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Contextualizacion

Segun Alijan (1980), sostiene que ‘en terminos badsicos el
proceso de compras es obtener el equipo, materiales, y ser-
vicios con una calidad adecuada, en una cantidad apro-
plada, a un precio justo y de la fuente correcta”

Asimismo Marion (2005) indica que: ‘el proceso de com-
pras es una herramienta gerencial independiente enfo-
cada en siempre mantener surtido al proceso de produc-
cion comprando a los precios mdads economicos”

El departamento de compras en el hotel tiene una gran
importancia dentrode la estructura organizativa del mismo,
a través de este se gestiona todo el proceso de adquisicion
y almacenamiento, propdsito de controlar todos los mate-
riales, insuMmosy servicios que se necesita para la prestacion
del servicio.

Es decir el departamento esta directamente vinculados
directamente con servicio que ofertan los demas departa-
mentos del hotel, como es el caso del departamento ali-
mentos y bebidas, pisos, entre otros, ya que necesitan los
productos para poder brindar el servicio.

Segun Pérez (2016) este departamento tiene varias funcio-
nes, entre las que se puede mencionar a las siguientes:

- Mantener relaciones con los proveedores.

- Comprobar las existencias y confeccionar los pedidos.
- Cotejar los precios y productos segun mercado.

- Ejecutar las compras.

- Controlar la calidad de los productos.

- Verificarquelosgénerosy cantidadesentregadasson los
solicitados.

- Examinar los albaranes.

- Recepcion, almacenamiento y control de existencias o
stocks.

- Distribucion delos pedidos alos departamentos del hotel.

13
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- Realizar los inventarios fisicos.

- Enviar la anterior documentacion “informe de inventa-
rios fisicos” al departamento de administracion.

Es decir el departamento de compras del hotel, es el res-
ponsable de la planificacion, cotizacion, érdenes y reportes
de las compras de la empresas, lo cual debe estar gestio-
nado a través de los procedimientos establecidos y cum-
pliendo con las normasy estandares de calidad y seguridad
sanitaria. En consecuencia este departamento de compras
elaborara las 6rdenes de compra, con sus detalles y proce-
dimientos de una forma correcta, organizada y planificada,
al igual que esta comprometido con el abastecimiento de
las diferentes areas del hotel, asi como la adquisicion de
todo tipo de articulos que necesite el mismo. También es el
encargado de cuidar todos los detalles sobre entregar los
suministros y materiales al cliente interno para que pueda
ejecutar adecuadamente su trabajo, es decir, el jefe de
compras tiene bajo su responsabilidad llevar los kardex o
inventarios de stock de mercancia, controlar la calidad de
los insumos, revisar los precios, y tener buenas relaciones
con los proveedores, convirtiéndose asi en la parte primor-
dial del departamento de compras.

Esta dependencia esta encargada de determinar proceso
compras requeridas para la operacion, abastecimiento y
buen funcionamiento del hotel. Es por ello que es conve-
niente decir que en el departamento de compras se realiza
una de las funciones que mayor cuidado requiere, pues de
la calidad de los productos que se obtiene, depende en gran
parte el éxito de la gestion de compras.

Segun (Guaschi, 2002) cuando se habla del proceso de
compras, setrata gestionarlaadquisicion de todoslos mate-
riales e insumMos que son necesario para el funcionamiento
de una empresa hotelera, por ejemplo:

- Carnes, pollos, pescados.
-Vegetales y legumbres.

-Variedad de panes.
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- Viveres (enlatados, pastas)

- Lenceria (sabanas, fundas, toallas, cobijas, cubrecamas,
protectores de colchon almohadas, entre otros).

- Suministros de limpieza (jabon coletos, cloro, productos
para limpiar madera, muebles, alfombras, papel higié-
nico para huéspedes y empleados)

- Suministros para las habitaciones (amenities: jabon
liquido, crema corporal, shampoo, entre otros )

- Suministrosdeoficina (resmasde papel,grapas,engram-
padoras, reglas, lapices, boligrafos, carpetas, entre otros.)

-Suministros de imprenta (tintas, papeles especiales,
papel bond, sellos, repuestos para las maquinas, entre
otro.)

- Equipo de operaciones (aspiradoras, maquinas para la
cocina, vajillas, vasos, cubiertos, entre otros.)

Ademas para una adecuada gestion del departamento es
imprescindible que la comunicacion que se mantenga
con los demas departamentos de la organizacion sea clara
y eficaz, considerando que este departamento se encar-
gara de la adquisicion de todos los materiales, productos,
suministros,insumMmos, equipos, entre otros, necesarios parala
prestacion del servicio hotelero. En consecuencia, se puede
afirmar que el departamento de compras es el encargado
de controlary revisar la calidad de los productos, materiales,
insumos y suministros que se adquieren y de ello depende
en gran parte el éxito del hotel.

Objetivos del departamento de compras

Claudia Guaschi (2002) propone entre los principales obje-
tivos que tiene el departamento de compras hoteleras se
puede mencionar las siguientes:

- Centralizar paratener un mayor controlen la adquisicion
o0 compras hoteleras y para prevenir las copras que se
consideran innecesarias.
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- Receptar los pedidos de los jefes departamentales, res-
petandoal maximo, las especificaciones de cada articulo.

- Mejorar la calidad por menor costo: siempre se debe
buscar el menor precio de los productosy con una exce-
lente calidad.

- Proveer a la empresa de productos, articulos y mercan-
clasnecesarios paralarapidaoperaciony procesamiento.

- Analizar las ventajas y desventajas de los proveedores y
de los productos.

- Proveerse de masde unafuente, en prevision de cualquier
emergencia que impida la entrega de un proveedor.

- Minimizar los costes de compra, de almacenamiento y
de distribucion.

u

Asimismo Segun Heinritz (2000) senala que “los objetivos
no pueden ser presentados como partes singulares, sino
que por el contrario deben estar inter relacionados unNos
con otros”. Los objetivos que plantea son los siguientes:

- Mantener estandares de calidad en la materia prima,
siempre basandose en la necesidad del uso

- Procurar materiales al costo mas bajo consistente con la
calidad y el servicio requerido

- Mantener un continuo abastecimiento para garantizar
existencia

- Hacerlo con el menor costo de inventario
- BEvitar duplicidad, desperdicio, y compras obsoletas

-Mantener a la empresa en posicion competitiva en la
industria y conservar sus beneficios en lo que a materia
prima se refiere

- Analizary reportar la disponibilidad y costos en comypras
al mayoreo

- Realizar constantes busquedasen el mercado de nuevas
materias e ideas alternativas, que sirvan para mejorar la
eficiencia y la rentabilidad de la empresa.
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Por lo que se puede decir que entre los principales objetivos
gue tiene el departamento de compras hoteleras se puede
mencionar las siguientes:

- Centralizar paratener un mayor controlen la adquisicion
0 compras hoteleras y para prevenir las copras que se
consideran innecesarias.

- Receptar los pedidos de los jefes departamentales, res-
petando al maximo, las especificaciones de cada arti-
culo.

- Mejorar la calidad por menor costo: siempre se debe
buscar el menor precio de los productosy con una exce-
lente calidad.

- Proveer a la empresa de productos, articulos y mercan-
clasnecesariosparalarapidaoperaciony procesamiento.

- Analizar las ventajas y desventajas de los proveedores y
de los productos.

- Proveerse de mas de una fuente, en prevision de cual-
guier emergencia que impida la entrega de un provee-
dor.

- Minimizar los costes de compra, de almacenamiento y
de distribucion.

Funciones del departamento de compras

Segun Caudia Guaschi (2002) las principales funciones del
departamento de compras son las siguientes:

- Recibir los pedidos y requisiciones de compras enviadas
de las areas del hotel

- Recibir las cotizaciones de por lo menos tres proveedo-
res con la finalidad de obtener los mejores precios

- Realizar las 6rdenes de compra necesarias de acuerdo
a las especificaciones solicitadas en las requisiciones de
compra.

- Analizar y revisar las requisiciones con los jefes de cada
area que tienen inherencia en la operacion, conoci-
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miento y experiencia que constituyen una gran ayuda
para el jefe de compras.

- Elaborar los formatos del presupuesto de compras, para
no sobre pasar el monto aprobado.

- Realizar lascompras necesarias, de acuerdo a las requisi-
ciones debidamente autorizadas y aprobadas en el pre-
supuesto, por la gerencia y area de contabilidad.

- Revisar y controlar a diario el inventario de compras, de
estamaneraseestaraalertandoalosretrasosenlasentre-
gasy de las entregas incompletas, con el fin de hacerles
el debido seguimiento, para informar inmediatamente
al jefe de area correspondiente los posibles retrasos y
proximas entregas.

- Revisar el listado de los proveedores para captar, ampliar
y tener actualizada la cartera de proveedores del hotel

- Controlar y realizar seguimiento de las compras que
deben ser pagadas al contado, crédito, para posterior
notificacion a los proveedores de proceder al despacho
de las mercancias solicitadas.

- Chequeo de las mercancias recibidas, esto lo realiza
junto con el departamento de recepcion de mercancia,
con la finalidad de detectar mercancias pendientes de
despacho, calidad de la misma, peso, tamano etc.

- Revisar y enviar los egresos de caja chica al departa-
mento de contabilidad para su revision, contabilizacion
y reembolso de los fondos al departamento de compras.

- Manejar la correspondencia y los pedidos inter departa-
mentales referentes a comypras. (Guaschi, 2002)

Dentro de este contexto la importancia mas grande que
tieneeldepartamentodecomypras,eslafuncioncentralizada
detodaslascomprasrequeridas por el hotel. Esta funcion de
centralizacion del departamento de comypras permite unifi-
car en un solo lugar todas las necesidades y requerimientos
gue tenga un hotel. De esta manera se podra controlar rigu-
rosamente las requisiciones, evitando asi las compras inne-
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cesarias, el despilfarro de dinero, la duplicidad de las com-
prasylograndoelcontroldelosregistrosyfacturas. (Guaschi,
2002)

Estructura organizativa del departamento de com-
pras

Una estructura organizacional se refiere a la jerarquia del
poder de decision dentro de un departamento. Construido
como una piramide, el empleado en la parte superior tiene
mas responsabilidad al tomar decisiones. Mientras que cada
puesto de trabajo se considera vital para el departamento,
todos responden a la persona que esta por encima. En
efecto cada empresa determina su estructura funcional, el
cual debe estar basado en las necesidades particulares de
la empresa y su finalidad, es determinar y delimitar el lugar
que ocupa cada dentro de la empresa.

llustracion 1 Organigrama Estructural del departamento de Compras

Y
Cerencia de
Abministacion

—T—

Departamento
de compras

;|_/

Economato Alamcen e
vy bodega inventario

Elaborado: Autores

El departamento del departamento de compras desem-
pena la funcion principal de adquisicion y almacenamiento
la mayoria de materiales, productos, insuMmos y suministros,
asi también es el encargado de controlar todas lo que entra
en establecimiento hotelero.
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Seccién de economato y bodega

La importancia de la seccion de economato, radica en que
aqui se da la adquisicion de los diferentes productos vy dis-
tribuye para el resto de departamentos del hotel. Razon
por la cual es necesario que esta seccion posea espacios
fisicos disenadosy adecuados para almacenar todo tipo de
productos (armario frio para lacteos, silos para leguminosas,
estanterias para conservas).

Segun Baez (2009) El encargado de la seccion de eco-
nomato, es el responsable de gestionar el abastecimiento
de las materias primas, alimentos y bebidas destinadas a la
cocina de hoteles, restaurantes y otros establecimientos de
restauracion. Estos profesionalesllevan uncontrolexhaustivo
de todo lo que entra y sale del economato y la bodega, asi
como de la localizacion y el orden de los productos dentro
del espacio de almacenaje. Ademas, son los responsables de
suministrar, mediante vales de control, los alimentos y bebi-
das a las diferentes partidas de una cocina, y a los diferen-
tes establecimientos que sirven comidas desde una cocinay
economato central.

Para que se dé una buena organizacion del economato se
debe contemplar los siguientes aspectos:

- Condiciones del lugar: se debe determinar que el espa-
ciofisicodondeserealizar estas actividades sea el adecuado,
considerando que debe ser un lugaramplio, limpio que per-
mita realizar el almacenaje, el control de todos los productos
garantizando que no se pierdan, roben o dafen por un mMal
uso.

- A la hora de realizar el almacenamiento se debe con-
templar los siguientes aspectos: que el productos perece-
deros o de consumo alimenticio (enlatados) no estén cerca
de fuentes de calor, que no exista un exceso de ventilacion o
gue haya una ausencia de la misma, que el sitio no presente
sefales de humedad en susinstalaciones, que se mantenga
una temperatura idénea, que estés ubicado en un lugar
estratégico del hotel, entre otros.
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- Las condiciones de las instalaciones, es decir que se
encuentren en perfecto estado. Se puede tomar como base
la iluminacion del lugar, el suelo y sus pisos, estandares,
techos como también la ventilacion sea natural o artificial.
(Escuela de Turismo y Gastronomia EGATUR, 2002)

Para una adecuada gestion en los procesos de la seccion
de economato se deberd realizar las tareas descritas en la

tabla:

Tabla 1. Tareas de economato

Tareas del
Departamento
Economato de
un Hotel

Controla la existencia del almacén o bodega

Realiza los pedidos para reponer las materias primas, conside-
rando las demandas necesarias para el establecimiento

Recepcion de las mercancias y controlar su correcta calidad y
cantidad, y que los pedios sean los correctos

Controla la cantidad de los productos perecederos

Se ocupa de la logistica del almacén, de la ubicaciéon correcta
de la mercancia, su correcta identificacion y aprovechamiento
del espacio

Vigila la correcta conservacion de los productos en el almacén
controlando que las condiciones de humedad y temperatura
sean las adecuadas para cada caso

Coordina lossuministrosentre el almacény los diferentes depar-
tamentos del establecimiento y las diferentes partidas de la
cocina

Realiza el registro de entrada y salida de productosy mercancias

Controla posible pérdidas de la mercancia y pone en practica
mecanismos de vigilancia para evitarlas

Realiza inventario periddicos de las existencias, calculando los
consumos y controlando las desviaciones con respecto a lo pre-
visto

Elaborado por: Los Autores
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Seccion de almacén e inventario

El Departamento de Almacenes e Inventarios se encarga de
garantizar el abasto suficiente de los articulos y productos
recurrentes, asi como el adecuado manejo y custodia de
las existencias de los productos, suministro, equipos, entre
otros. Cabe mencionarguesiempreserevisara lascaracteris-
ticasy estado del mismo, es decir se considerara registro de
los bienes, las condiciones de empaque del producto como
las necesidades especificas paraelalmacenamientodecada
producto y finalmente se datos al catalogo o inventario del
hotel.

Elinventariorepresenta la existencia de materia prima para
su produccion y venta. La 6ptima administracion del depar-
tamento de compras y de nuestros almacenes consiste en
contar con la disponibilidad de estos recursos al momento
deserrequeridos por los departamentos del hotel, basando-
nosen laimplementacion de politicas que permitan decidir
cuantoycuando se presenta el punto de reposicion de mer-
cancias.

En efecto los Inventarios son considerados como bienes
tangibles que laempresatiene parala venta en el curso ordi-
nario del negocio o para ser consumidos en la produccion
de bienes o servicios para su posterior comercializacion.

Los inventarios comprenden, ademas de las materias pri-
mas, productos en proceso y productos terminados o mer-
cancias para la venta, los materiales, repuestos y accesorios
para ser consumidos en la produccion de bienes fabricados
para la venta o en la prestacion de servicios, empaqgues y
envases.

Dada la importancia de los inventarios en el éxito econod-
mico de lasempresas hoteleras, esindispensable conocerde
forma amplia aspectos relacionados con su administracion,
meétodos de costeo y control, aspectos éstos que se esboza-
ran en la presente investigacion.

Una buena administracion del departamento de almacén
e inventarios se centra en las tareas descritas en la tabla 2:
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Tabla 2. Tareas de almacenes e inventarios

Tareas del
Departamento
de Almacen e
Inventario de un
Hotel

Coadyuvar con la informacién necesaria para la conformacion
del Programa Anual de Adquisiciones

Programar, dirigir y controlar las actividades de recepcion, des-
pacho, registro y control de los bienes destinados al uso y/o con-
sumo de las areas del Centro.

Verificar que los bienes que se recilbben en los almacenes esta-
blecidos, cumplan con la cantidad, calidad, especificaciones y
oportunidad establecidas en los pedidos, requisiciones o con-
tratos, otorgando en su caso, la conformidad correspondiente al
proveedor.

Controlar los vales de abastecimientos e informar al Departa-
mento de Contabilidad con la periodicidad que se establezca,
sobre los bienes entregados a las areas solicitantes.

Mantener el registroy control de maximosy minimos de existen-
cias de bienes.

Adquisiciones de las requisiciones de compra para la reposicion
del nivel minimo de inventario en el almaceén.

Levantar anualmente el inventario fisico de activo fijo y de exis-
tenciasen losalmacenes establecidos, conciliando con el Depar-
tamento de Contabilidad los resultados obtenidos y, aclarando
en su caso, las diferencias encontradas.

Mantener actualizado el control de asignacion y resguardo del
activo fijo propiedad del hotel, identificando en las hojas de res-
guardo correspondientes el numero de inventario, ubicacion,
costo y condicion fisica del bien, recabando la firma del respon-
sable de su custodia.

Llevar a cabo las acciones que permitan la concentracion de
equipo obsoleto, en mal estado o en desuso, para promover
su baja, de conformidad con la normatividad establecida en la
materia, informando al Departamento de Contabilidad para que
se efectle el registro correspondiente.

Realiza inventario periddicos de las existencias, calculando los
consumos y controlando las desviaciones con respecto a lo pre-
visto

Elaboracion: los autores
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Politicas del departamento de compras

Las politicas de compras son pautas que generan para la
compraenlasempresas hoteleras que permiten determinar
cualesseranlascondiciones, los plazos de pago, y los provee-
dores que tendra la empresa, entre otros criterios, que seran
aplicados al momento en que la organizacion proceda a la
adquisicion de productos para sus operaciones habituales.
Las pautas que deben seguir las politicas de compras se
muestran en la ilustracion 2

llustracion 2. Politicas de Compra.

| Tener Continuidad en el abastecimiento de la empresa |

Evitar la duplicacion de pedidos, reducir o eliminar los desperdicios,
evitar tener productos obsoletos pae malas gestiones de compras

| Mantener los niveles de calidad de los productos. |

| Seleccionar adecuadamente a los proveedores de la empresa |

| Solicitar el envio de muestras antes de rezlizar la orden de pedido. |

| Analizar si se acepta o no una nueva lista de precios. |

| Realizar visitas periodi@s a la competencia. |

| Negociar descuentos y cndiciones de pago. |

| Visitar de manenm frecuente los depdsitos de la empresa |

| Realizar previsiones en la demanda para parametrizar cuando se compra. |

| Verificar gue se cumplan las érdenes de compra emitidas. |

| Renegociar los servicios que prestan los proveedores. |

Aplicar estrategias que sean de utilidad en la gestion de lo que
compra la empresa

Fuente: Adaptado Cruz (1999). Principios Generales de Compras. México:
CECSA
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Tipos de compras

El departamento de compras se encarga de realizar todas
las adquisiciones de los productos que se va necesitar en €l
hotel para la prestacion de servicios, entre las que se puede
nombrar esta:

- Compras de alimentos y bebidas,

- Compras de suministros (tanto de oficina como ameni-
tes para habitaciones)

- Compras para mantenimiento,
- Compras de importaciones.
- Compras de equipos de operaciones

- Compras de uniforme, entre otras

Especificaciones estdandares de compra

Para las adquisiciones de productos que requiere el hotel
se aplica una serie de técnicas y acciones, con el propdsito
de obtener lo mejor. Entre los criterios que se valoran en la
adquisicion de productos o bienes para determinar qué es
lo que debe comprar es:

- Calidad. Es sin duda alguna el primer criterio que se
toma en cuenta a la hora de analizar si los productos
0 mMmaterias primas sean adecuados, se debe enfatizar si
bien adquirido no es calidad dificilmente se podria brin-
dar un servicio de calidad.

- Precio. Este elemento también forma parte de la deci-
sion final de la adquisicion de bien o producto, general-
mente el precio de venta del producto esta relacionado
directamente con la calidad del mismo. Es importante
mencionar que este el punto central de toda la nego-
ciacion que realiza el jefe de compras del hotel con el
representante de ventas del proveedor va céntrense en
precio, como en aspectos de crédito.

- Servicio. Este es un valor intangible que caracteriza a
proveedor, el mismo que puede garantizar las buenas
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relaciones comerciales o tambiéen terminar con ellas. Es
importante comprender que el hotel brinda servicios, y
por ello es consciente de tiempo, servicio y es por ello
que espera lo mismo de proveedores. Como ejemplo
se puede mencionar que nada serviria un proveedor
gue dentro de negociones se establece hora y fecha de
entrega del producto y no cumple con lo mismo, este
retaso ocasionaria un sin nUumero de inconveniente y
atrasos en los diferentes departamentos del hotel.

- Créditos. Este un aspectos que tantos los proveedo-
res como el departamento de comypras van utilizar en
el momento de la negociacion, e incluso puede provo-
car una ventaja de un proveedor hacia otro siempre y
cuando la calidad y precio de producto tenga sus simili-
tud.

- Existencias. Un aspecto que siempre el jefe de compras
va investigar sobre el proveedor del producto es las exis-
tencias del mismo, razon por la cual se va asegurar de
poder contar con el producto siempre que lo necesite
yva que la ausencias de producto puede afectar directa-
mente la prestacion de servicios en hotel.

- Tiempo. se lo comprende como el tiempo que hay entre
el pedido que realiza el departamento de comprasy el
tiempo que se demora el proveedor en hacer la entrega
del mismo. Este aspecto sera establecido en la negocia-
cion con cada proveedor, es asi que el jefe de compras
fijara el dia hora de entrega de los productos.

Planificacién del proceso de compra

Para una adecuada gestion del proceso de compras se
debera contrata con una planificacion detallada sobre las
necesidades de adquisicion de productos, es por ello que
en este punto se debe tener en cuenta los siguientes aspec-
tos.

- El inventario de productos del hotel, delbe constar del
stock minimo de cada producto, con el propdsito de poder
hacer las adquisiciones nuevas oportunamente y de esta
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forma que no afecte la prestacion de servicios, conside-
rando que algunos productos necesitan cierto periodo de
anticipacion para su compra, debido a que suele ser elabo-
rados con especificaciones para el hotel. Ejemplo los ameni-
ties utilizados por el departamento de ama de Ilaves.

Proceso de compra
- Solicitud de compra

Siempre la solicitud de adquisicion producto va ser
pedido por el jefe de los diferentes departamentos del
hotel (chefejecutivo como del departamento de cocina,
ama de llaves como jefe de pisos, entre otros) con el
visto bueno de gerencia, ya que las ordenes de adqui-
sicion es competencia de cada jefe de departamento,
ellos son quienes conocen las necesidades y demandas
de su area de trabajo.

- Orden de compra

La orden de compra siempre de debe pasar al jefe de
compras en el formato establecido y con anticipacion
(cada hotel establece sus normas vy politicas, entre ellas
se establece las directrices para las orden de compra)

- Recepcion de la mercaderia.

Para poder realizar esta actividad el jefe compras con
sus ayudantes realizan estas actividades, pero para ello
es recomendable seguir las siguientes directrices.

Preparese para recibir adecuadamente a proveedor.
Es conveniente que tenga un area despejada y amplia,
sobre todo cuando va recibir productos perecederos o
también mercancia de imprenta o amenities, en donde
se haga la entrega personalmente en hotel.

Verifigue toda la mercancia. Se debe asegurar que se
recibe todos los productos de acuerdo a los estandares
de calidad del mismo, este proceso puede ser un poco
tedioso pero es de suma importancia para garantizar el
estado de la mercancia y evitar posibles pérdidas.
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Verifique la mercancia recibida. De acuerdo a la orden
de compra o de pedido que se realizd al proveedor se
debe verificar que se esta haciendo la entrega de los
productos,como cantidad solicitadasy hasta marcas de
productos si fuese el caso.

Pese los articulos por separado. Esta actividad va depen-
der de acuerdo a las caracteristicas de los productos,
pero sobre todo se va aplicar en las compras para el
departamento de cocina en los productos perecederos,
como carnes, verduras, entre otras.

Compruebelasetiquetas. Se delbbe comprobar lasetique-
tas de cada uno de los productos, garantizando que su
fecha de caducidad sea adecuada a la fecha de entrega.

Firme la orden de recibido de las compras. Sila orden
estuvo de acuerdo con las solicitudes del pedido, debe
preceder a firmar la orden de entrega de proveedor, €l
cual entregara una copia a jefe de compras.

Almacene rapidamente. Después de haber recibido
todos productos se debe proceder al almacenamiento,
esto va depender de las clases de productos. Aquellos
gue no necesiten limpieza ni ser porcionados (papele-
ria, esferos, enlatados, entre otros) se deben almacenar,
pero aguellos que necesitan un tratamiento especial se
debe coordinar rapidamente con jefe departamental
gue lo solicitd para que se proceda a la limpieza o por-
cinamiento del mismo, esto se da sobre todo con los
productos de cocina.

Actualice el inventario. Ya como Ultima instancia de
estas serie pasos a seguir debe actualizar el inventario,
recuerde que los productos ya se encuentran en hotel y
algunos de ellos su consumo va ser de inmediato.

Técnicas de compra

Para poder llevar acabo adecuadamente los procesos de
compra, es recomendable que el jefe departamental tenga
en cuenta técnicas de compras o negociacion, con el propo-
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sito de gestionar adecuadamente este proceso de comer-
cializacion con los proveedores del hotel, entre las cuales e
puede mencionar las siguientes:

- Técnica seleccion de proveedores. Es recomendable
tener entre dos a tres proveedores de un Mmismo pro-
ducto, los cuales deberan garantizar calidad, precioy
disponibilidad del producto.

- Seleccion de proveedor. En este punto se analizando las
caracteristicas de proveedor en funcion a sus productos
(calidad, precio, disponibilidad, tiempo, existencia) y se
toma la decision de elegir con cual se va trabajar.

- Poder de Negociones con los proveedores. El jefe com-
pras debe ser un negociador, ya que el tendra en sus
manos latarea de establecer estrategias a favor del hotel,
por ejemplo reposicion de productos que no hayan sido
consumidosy que tenga una fecha de caducidad, plazos
de crédito, precios por productos, entre otros.

Formas impresas utilizados en el departamento

Para poder realizar bien una planificacion y gestion en el
proceso de adquisicion de bienes o productos, el departa-
mento tiene que utilizar varias formas impresas para la orga-
nizacion de su trabajo, entre los cuales se puede mencionar
a los siguientes:

Solicitud de compra.

Cuando se requiera gue se realice la adquisicion de pro-
ductos, el jefe departamental debera realizar la solicitud
de compra, el cual esta detallado en el formato pertinente.
Cabe mencionar que de acuerdo a las politicas internas de
cada hotel, los jefes departamentales tendran la autoriza-
cion de realizar pedidos de compras hasta un determinado
valor einclusos dependiendo las caracteristicas de producto
a comprar, sino la forma impresa debera tener la autoriza-
cion de administrador o gerente general.
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[lustracion 3. Solicitud de compra

Mmﬂ[mmﬂ HOTEL REAL

SOLICITUD DE PEDIDO

Ne 58
DATOS DE EMPRESA:
DATOS DEL PROVEEDOR
EMPRESA VENDEDOR

Firma del Jefe firma de jefe
Departamento solicitante Departamento de Compras

Elaborado: Autores

Ordenes de compra

Este documento esta dentro de los mas importantes que
maneja el departamento de compras de un hotel, como su
nombre lo indica es el autorizacion de compra de producto,
el cual se realiza a hacia el proveedor del producto y articulo.
Enelmismo se describe el articulo, caracteristicas, condicio-
nes de pago y hasta quien recibe el pedido.
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llustracion 4. Orden de compra

‘m]ﬂm]] HOTEL REAL

ORDEN DE COMPRA

NOMBRE DE EMPRESA O PROVEEDOR : N 358
Direccién: | | |

LUGAR DE ENTREGA :
Telefonos: DIRECCION |

TELEFONOS

PERSONA DE CONTACTO

TERMINOS DE PAGO :

CONDICIONES DE LA COMPRA

Real todas las gas en el do de en el horio de 7h00 a 11 hOO am SUB TOTAL

Las entregas sera aceptadas sujetas a control de calidad, peso y cantidad IVA

El plazo de entregra es impostergable TOTAL
FIRMA DEL PROVEDOR AUTORIZADO POR

Elaborado: Autores

Solicitud de cotizaciéon

Como su hombre lo indica, este documento sirve para soli-
citar informacion sobre el precio y caracteristicas de un pro-
ducto a los diferentes proveedores, este proceso se realiza
antesde adquirir el bien o producto cotizado. Generalmente
se debe contar con minimo tres cotizaciones de diferen-
tes proveedores antes de tomar la decision de comprar, esto
también va depender de las politicas que tenga el hotel.
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[lustracion 5. Solicitud de Cotizacion.

Solicitud de Cotizaciéon
|fecha l

Sefores :

Reciba un cordial saludos de todos quicnes hacemos ¢l Hotel Real de la ciudad de Machala,
el motivo del presentes s para solicitarles nos ayuden con la cotizacion los productos que
detallo a continuacion :

La cotizacion sera envia email : P iquisict hotelreal(@ il.com, el cual debera constar forma de pago. fecha de
d d

trega ¢ imp

Firma
Dep. compras
telefono: 07 2 572432 ext 121, 212

Elaborado: Autores

Egresos de caja chica.

Estos fondos econdmicos son destinados para el uso depar-
tamentos que tiene punto de ventas (recepcion, spa, bar,
restaurante) ya que suele presentarse emergencia sobre
compras inmediatas de algun producto que se necesita en
ese momento en hotel. Siempre debe a haber la autoriza-
cion del jefe departamental o encargado de turno para el



Gestion en el departamento compras del hotel ‘—

uso delfondo ydebe registrarse la forma impresa del egreso
de caja chica la cantidad usada y con el respectivo raspado
de la compra (factura o nota de débito), para posterior-
mente ser entregado al jefe de compras para su reposicion.
Elvalor econdmico que se dispone para este fondo va variar
en cada hotel, pero suele una cantidad modesto y tambiéen
su reposicion es diaria.

llustracion 6., Caja Chica
Y

EGRESO DE CAJA CHICA 5000200 | pia | MES [ ANO

Paguese a:

Por cuenta de

AUTORIZACION PARA REFOSICION

CONTABILIDAD

CONTADOR

APROBADO POREL [rorap: délares
GENTENTE GENERAL 34057240 por: Recibido conforme

Fecha de Devolucion

Elaborado: Autores
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El departamento de recepcion se lo puede catalogar como
la tarjeta de presentacion de los establecimientos hotele-
ros dedicados a brindar el servicio de hospedaje, siendo el
primer departamento con el que el cliente tiene comunica-
cion, bien sea de una forma personal a su llegada o través
de los diferentes medios tecnolégicos (Urena, 2008). Es por
ello que es centro de operaciones del hotel, en el cual se
controlan toda la prestacion de servicios que recibe el hués-
ped en su estancia.

Melissa Calle Ifiguez, Doctora en Ciencias Administrativas, Magister en Planificacion Turisticay
Licenciada en Administracion de Empresas Turisticasy Hoteleras. Docente titular de la Univer-
sidad Tecnica de Machala.
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Hoteleria y docente investigadora de la Universidad Técnica Particular de Loja.
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Debidoasugradode importancia, en este capitulo se ana-
lizaran los procesos operativos que permiten una adecuada
prestacion de servicios, todo ello orientado al trabajo orga-
nizado y colaborativo que debe existir en el mismo, con la
finalidad de ofrecer servicios de calidad y altamente com-
petitivos.

Foto 1. Recepcion

Fuente: Hillary Nature Resort Spa

La palabrarecepcion proviene del latin “Receptum”, que sig-
nifica dar acogida. Se denomina asi porque este departa-
mento acoge a los clientes en nombre de la empresa con
reservacion o sin ella. (Sanchez, 2013)

El departamento de recepcion es uno de los departamen-
tos masimportantes de un establecimiento hotelero, ya que
es el primer contacto que tiene el cliente con el hotel, pues
ofrece los servicios relacionados, con la llegada y salida de
los clientes ademas de controlar, coordinar, gestionary brin-
dar diferentesserviciosdurante la permanencia de los hués-
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pedes dentro de la instalacion, en la foto 1, puede apreciarse
la recepcion del hotel Hillary Nature Resort Spa.

Dentro de las funciones principales del departamento de
recepcion estan: supervisar el numero de habitaciones dis-
ponibles, registrar alos huéspedes, hacer lasreservas, regis-
trar lassalidas, asignar las habitacionesy entregar lasllaves
a los clientes.

La recepcion, funciona generalmente las 24 horas del dia
para poder atender al cliente en todo momento. Las horas
de mayor trabajo son las comprendidas entre las 06h00 y
1800 horas, ya que en ellas se produce la mayor cantidad
de salidasy entradas de nuevos clientes. El recepcionista de
la noche se encarga de ordenar toda la papeleria producida
durante el diay en algunos establecimientos hoteleros rea-
liza el control de auditoria nocturna en caso de que el hotel
No cuente con auditor nocturno sobre los consumos gene-
rados en diferentes puntos de venta, como son restaurante,
bar y minibar de habitaciones, entre otros. Esta actividad se
centra basicamente en revisar que los consumos realizados
por el huésped hayan sido registrados en sistema informa-
tico del hotel, es decir en la cuenta del cliente, la cual sera
cancelada en momento del check out.

Importancia

El departamento de recepcion es de mucha importancia
dentro de un hotel ya que es la tarjeta de presentacion del
establecimiento hotelero ante los ojos de sus clientes. Es el
primery ultimo lugar en el que el huésped tiene contacto, y
es ahien donde se forman las primeras impresiones que se
hace el cliente del establecimiento en general. La misiéon de
recepcion es de gran importancia dentro de los hoteles, ya
gue de la atencion brindada por el personal de este depar-
tamento depende de que el cliente regrese o no al estable-
cimiento (Urena, 2008).

Es el centro de operaciones y tramites administrativos de
registro, entrada y salida de clientes. Ademas es donde se
elaborayemite lainformacion diaria hacia los demas depar-
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tamentos, articulando el trabajo del sector con los demas
departamentos del hotel, considerando los requerimientos
de atencion continua al huésped ya que es el nexo directo
entre el cliente y el hotel desde su llegada (check-in) hasta
su salida (check-out). Por otra parte es el responsable de
brindar informacion concerniente a actividades hotelerasy
extra-hoteleras al huésped y garantizar una completa satis-
faccion del cliente durante su estadia.

Ubicacion del departamento

El departamento de recepcion esta ubicado en el lobby del
hotel en la mayoria de establecimientos, ya que es el lugar
donde el cliente tiene facil acceso. Es importante que la ubi-
cacion de larecepcion tengaunaampliavisionde laentrada
principal del hotel y las partes de acceso al area habitacional
(puertas, elevadores, escaleras, salones, entre otros,) ya que
debe tener el control directo de las personas que entren o
salgan del area habitacional, con el objetivo de garantizar la
seguridad de los huéspedes y evitar posibles molestias a su
privacidad. No obstante, en algunos hoteles la ubicacion de
este departamento varia de acuerdo al volumen de trabajo,
numero de habitaciones, grado de ocupacion y estancia
media (Dorado, 2012).

Composiciéon de la recepcién

La recepcion en establecimientos medianos, esta com-
puesta por tres lugares de trabajo:

- Reservas: Ubicado en cualquier zona del edificio, ya que
Nno es necesario el contacto directo con los clientes.

- Mostrador de Hall: lugar de acogida, atencion durante la
estancia, facturacién/ cobro y despedida de los huéspe-
des.

- Creditos: su ubicacion es similar al de reservas, ya que
no precisa permanecer fisicamente ante los clientes.
(Dorado, 2012)
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En contra posicion; en los hoteles pequenos, la recepcion se
compone de dos partes el front office o area del mostrador,
v el back office u oficina administrativa y se encuentra ubi-
cada en el lobby o hall del establecimiento, desde donde se
tenga una amplia vision de la entrada principal del hotel y
las partes de acceso al area habitacional (puertas, ascenso-
res, escaleras, entre otras).

Cuenta con una zona de descanso en donde el huésped
pueda permanecer mientras es atendido (lobby o hall mos-
trador). Al estar ubicada en la entrada tiene control directo
de las personas que entren o salgan del area habitacional,
garantizando asi la seguridad de los huéspedes, ademas
evita que alguno de ellos se retire del hotel sin pagar.

Estructura organizativa de recepcion

La recepcion de un hotel puede ser objeto de una estruc-
tura organizativa propia, dependiendo del tamano de cada
establecimiento y en funcion de los procedimientos esta-
blecidos; es decir, el area funcional de recepcion puede ser
objeto de establecer subdepartamentos. (Dorado, 2012). Por
otra parte, la organizacion de un hotel esta determinada por
varios factores: ubicacion, categoria, nUmero y tipo de habi-
taciones, servicios que oferta y el perfil del cliente que se
aloja (Urena, 2008).

Esevidente queen un hotelde pequenasdimensionesrea-
liza las mismas funciones que otro superdimensionado. En
ambos hay reservas, se controla la disponibilidad, se recibe
a los clientes, se da informacion, se facturan los servicios, se
despide al cliente, etc. En el hotel pequeno una sola per-
sona puede realizar todas las acciones, mientras que en los
grandes hoteles se precisa de mas personal por el volumen
de trabajo y por la repeticion de tareas, lo que hace que se
agrupen determinadas funciones. Es decir, la creacion de
subdepartamentos (Dorado, 2012).

En un hotel de cinco estrellas, con un nUmero de habita-
ciones superior a mil y con una estancia promedio de dos
noches, se establecen los siguientes subdepartamentos:
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- Reservas

- Mostrador

- Facturacion
-Caja

- Creditos

Es importante que para poder realizar las actividades de
este departamento, se debe distribuir las tareas especificas
delossubdepartamentosy asignar personal idoneoen cada
una de ellos.

Elementos que el recepcionista requiere en su espacio de
trabajo

Existen varios elementos de los que se componen la mayo-
ria de las recepciones modernas de un hotel, estos son:

4 N

Elementqs y Materiales deTrabajo
Areas de Trabajo

- Counter o mostrador que se extiendea lo largo del dreade
atencion al cliente

- Sala de espera o lobby

- Escritorio con su silla giratoria.

N/

/
Material de Trabajo \

- Agenda

- Caja de seguridad para guardar el efectivo de las operaciones
diarias y el fondo

- Teléfono paracomunicacion interna yexterna

- Computadoro maqguinaregistiadora, Telefax. P.OS=Pointof
sale = Punto deventa.

- Pick de cuentas: lugardonde se colocatoda la documenta-
cion referentea la cuenta de la habitacion, normalmentese en-
cuentra enumerado con el numero de la habitacidnen cues-
tion, o en otras ocuacionesse mMmaneja archivadoresdonde existe
carpeta paracada habitacion,el la misma que se guardan los
consumosy tarjeta de registrosde huesped durante su extan-
cia.

- Rack de llaves: lugardonde se depositanlas llaves en la recep-
cion, llaves de habitaciones. Lieve maestra

- Datafast, tantoa utomatico como manualpara el cobrode
consumos a través de tarjeta de crédito

- Reloj de pared.
- /
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Enlasrecepciones mas modernastambién se puede encon-
trar:

- Maquina programadora de llaves, generalmente aco-
plada al sistema informatico.

- Terminales para ordenador, conectadas a un servidor
principal.

- Sistemas informaticos de control, para el registro de
entradasy salidas a la habitacion.

Formas Impresas

Segun Baez (2009), las formas impresas gque se utilizan con
mayor frecuencia se detallan seguidamentey pueden variar
de un establecimiento a otro, pero es importante mencio-
nar que cada hotel maneja cuidadosamente la imagen cor-
porativa del mismo.

[lustracion 1. Formas Impresas mas usadas en la recepcion

4 N

Formas impresas

- Tarjeta de registro

- Formas de factura

- Carta de bienvenida

- Recado telefénico

- Reservacion de habitacion

- Cancelacion de reserva habitacion

- Requisicion de almacén

- Requisicion de cortesia

- Aviso de reparacion

- Control de quejas de huéspedes

- Pases de salidas de objetos

- Reexpedicion de correspondenca

- Aviso de cambio de habitacion

- Memorando

- llamados de despertador para huesped
- Depositos de  efectivo de la caja fuerte
- Cupones para entregar a huéspedes wn planes especiales

o /

Fuente: Elaboracion propia con base a Baez (2009).
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[lustracion 2.. Formato de Reserva

REAL HOTEL

out
N#t. NOCHES

Voucher (]

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador

[lustracion 3. Formato de Depdsitos de efectivo

REAL 10OTHE

RELACIONES DE SOBRES DEPOSITADOS
EN CAJA FUERTE

~ TESTIGO
VALOR
SOBRES. NOMIRI  FIRMA

--i.

REAL HOTEL

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador



Departamento de recepcion ‘—

[lustracion 4. Llamados de despertador para el huésped

HOJA PARA LLAMADOS EN LA MANANA

REAL HOTEL OPERADOR (A}

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador

Funcionesdeltalentohumanodeldepartamentoderecep-
cion.

A continuacion se detallan las funciones del personal que
labora en el departamento de recepcion.

Jefe de recepcidn

Las funciones principales del jefe de recepcion son las
siguientes:
- Planificacion, organizacion y coordinacion, direccion y
control.
- Distribuir y asignar funciones al personal de recepcion

teniendo en cuenta los prondsticos de ocupacion y
movimientos de huéspedes individuales y grupales.

- Permitir que los empleados participen en la planeacion.

- Articular el trabajo del sector con los demas departa-
mentos del hotel considerando los requerimientos de
atencion continua al huésped.

- Plantear programas de trabajo flexibles.
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- Buen aprovechamiento de los recursos.

- Considerar las cualidades del personal cuando se asig-
nen tareas y responsabilidades.

- Entrenary capacitar al personal a su cargo en procesos ope-
rativos del area de recepcion, atencion al clientey normasde
seguridad, segun procedimientos del establecimiento, para
asegurar su desempeno de una manera eficiente y eficaz.

- Insistir y hacer entender al personal como el trabajo en
el area afecta el desempeno en otros departamentosy a
la imagen del hotel.

- Supervisar el desempeno del personal a su cargo, segun
procedimientos del establecimiento

- Asistir al departamento de recursos humanos y a la
gerencia del hotel en la organizacion, toma de personal y
reasignacion de funciones relativas al area de recepcion.

- Supervisar las acciones del personal de recepcion en lo
concerniente a la atencion del cliente, considerando el
cumplimiento de los procedimientos establecidos por el
establecimiento.

- Autorizar blogueos, prolongacion de estadias, salidas
tardiasy cortesias a los huéspedes considerando los pro-
cedimientos del hotel.

- Controlar que se efectuen los créditos y débitos en Is
cuentas de los huéspedes, basandose en lo dispuesto
por la administracion y gerencia.

- Realizar horarios de trabajo de acuerdo a las necesida-
des del departamento u ocupabilidad, con correspon-
dencia con el departamento de Talento humano.

Ayudante de Recepcidn

Dorado (2012), manifiesta que el ayudante de recepcion
debe:

- Participar con alguna autonomia y responsabilidad en
las tareas de recepciony ayudando al jefe de recepciony
recepcionistas.
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- Colaborar en las tareas propias que se desarrollan en el
departamento de recepcion.

- Apoyar al jefe de recepcion en organizar, dirigir y coordi-
nar el trabajo del personal de recepcion.

- Realizar atencion al publico en las tareas auxiliares de
recepcion.

- Ejecutar labores sencillas de recepcion.

- Realizar las actividades del perfil de ocupacion.

Recepcionistas

Las principales funciones del personal que labora en la
recepcion se detallan a continuacion:

- Reciben a los huéspedes.
-Vender y asignar las habitaciones.

- Dar informacion general del hotel de manera claray con
amabilidad.

- Hacer el registro de entrada del huésped (check in).
- Controlar el acceso a las habitaciones.
- Efectuar los procesos de salida del huésped (check out).

- Revisar el reporte de habitaciones hecho porama de lla-
ves.

- Llevar el control de la entrada/salida de los huéspedes.

- Llevar el control de las llaves de las habitaciones

- Coordinar el trabajo con el equipo humano de recep-
cion.

- Reportar al ama de llaves las habitaciones check - out
para fines de limpieza.

- Operar los siguientes equipos: computador, impresora,
teléfono, centraltelefonica, tarifador de llamadas, fax, cal-
culadora, maquina de tarjeta de crédito, alarma, equipo
de emergencia e incendio.
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- Actuar como nexo entre los huéspedesy los otros depar-
tamentos del establecimiento.

- Asegurar la satisfaccion del cliente durante la estancia
en el hotel.

- Mantener relacion con otros departamentos.

- Llevar correctamente losarchivos de los diferentes docu-
mentos del departamento.

- Manejar el control de los ingresos, egresos y movimien-
tos operativos de un hotel.

- Cobrar facturas en efectivo o a crédito (moneda nacional
o extranjera, cheques de viaje, bonos de agencias de via-
jes, comisiones).

- Cambiar divisas (en caso que se ofreciera ese servicio)

- Controlar las cajas de seguridad.

Auxiliares de Recepcidn

Referente a los auxiliares de recepcion, es frecuente encon-
trar gque en algunos establecimientos hoteleros un mismo
empleado realice varias funciones, es decir, cumplir las res-
ponsabilidades de un portero, maletero, ascensorista, con-
serjes, telefonistas entre otros. Esto obedece al tamano de
la instalacion, la cantidad de habitaciones y las entradas vy
salidas promedio que tenga el hotel. En hoteles donde no
existe el departamento de conserjeria estos auxiliares de la
recepcion se subordinan directamente al jefe de recepcion,
pero cuando esta existe, se subordinan al responsable de la
conserjeria y a su vez este se subordina al jefe de la recep-
cion ( Navarro, 2008).

A continuacion se describiran las principales tareas que
cumplen estos auxiliares de recepcion en los establecimien-
tos hoteleros.

El portero

Eselauxiliar de la recepcion que se encarga de abriry cerrar
las puertas de acceso al hotel, debe tener un amplio conoci-
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miento de todos los servicios que brinda el hotel, y dar solu-
ciones rapidas a los problemas que puedan presentase, las
principales funciones que deben realizar son las siguientes:

- Realizar solicitudes de taxis a pedido de los huéspedes.

- Contribuiralaseguridad de los clientesy huéspedes del
hotel, que se encuentran en el lobby.

- Estar al tanto en todo momento del personal que arriba
a la instalacion.

- Controlar la entrada y salida de los huéspedes del hotel,
evitando que alguno se marche sin pagar o realizar €l
check-out respectivo

-Velar por la limpieza y el orden del lobby del hotel.

- Aportar en la custodia de las pertenencias que sean de
propiedad del hotel o de algun huésped.

- Llevar mensajes a otros departamentos del hotel y a las
habitaciones de los huéspedes.

- Dar la bienvenida a las personas que llegan a la instala-
cion usando frases de cortesia y amabilidad.

El maletero

Es el auxiliar de la recepcion que se encarga de bajar los
equipajes de los clientes que arriben a la instalacion trasla-
dandolos hacia el lobby del hotel custodiandolos durante
todo el tiempo que dure el check-in.

- Conduce el equipaje de los huéspedes hasta sus habi-
taciones, caminando siempre delante del cliente e indi-
candole el camino.

- Responde cualquier pregunta formulada por los hués-
pedes.

- Al llegar a la habitacion pide al huésped amablemente
gue espere unos instantes afuera para el chequear la
habitacion.

- Ingresa el equipaje del huésped a la habitacion.
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- Ensena al huésped el funcionamiento de todo lo que se
encuentre en la habitacion, por ejemplo el uso de la cli-
matizacion, el televisor, los interruptores del fluido eléc-
trico, la caja de seguridad, entre otros.

- Al marcharse deseara una feliz estancia y se pondra a su
servicio.

- En el momento del chck-out, se encarga de conducir el equi-
paje de los huéspedes a la recepcion cuando estos lo soliciten.

- Traslada el equipaje de los huéspedes al medio de trans-
porte que utilizara abandonar el hotel.

Despide a los huéspedes del hotel deseandole un feliz
viaje y un rapido retorno.

-Vela por la limpieza y orden del lobby y permanecer
siempre en su puesto de trabajo.

- Lleva y trae mensajes de los otros departamentos del
hotel o a las habitaciones cuando le sea solicitado.

- Es responsable del cuarto de equipaje y de lo que en €|
se encuentre, llevando un libro de control de entradas y
salidas de equipajes, haciendo la revision de este docu-
mento de turno en turno.

- Entrega un comprobante al huésped cuando este deje
cualquier equipaje en consignacion.

El ascensorista

Es el auxiliar de recepcion que se encarga de trasladar a los
huéspedes a la habitacion asignada y ademas realiza las
siguientes tareas:

- Controlan la entrada de personas al area habitacional,
solicitando la tarjeta de huésped, para comprobar quela
persona es huésped del hotel. Esta accion puede hacerla
siempre que sea necesario.

-Indica a los huéspedes el piso en que el ascensor se
encuentra, asicomo los servicios que aqui puede encon-
trar y sus horarios de apertura y cierre.
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- Evita que personas ajenasa la instalacion tengan acceso
al area habitacional del hotel.

- Supervisa que el ascensor funcione con el peso indicado,
sin sobrepasar los limites establecidos, de esta forma se
evitaran roturas y afectaciones de este servicio.

- En caso de averias durante la transportacion del perso-
nal, mantendra la calma y el orden dentro del ascensor,
buscando la forma de comunicar de la averia, para que
esta sea reparada lo antes posible.

- Debe tener un amplio conocimiento de todos los ser-
vicios que brinda el hotel, y dar soluciones rapidas a los
problemas que puedan presentase.

Conserjes

- Realizar de manera cualificada y responsable la direc-
cion, controly seguimiento de las tareas que se desarro-
llan en la conserjeria

- Organizar, dirigir y coordinar el trabajo del personal a su
cargo.

- Dirigir, planificarysupervisar el trabajo del en el departa-
mento de conserjeria.

- Coordinar y participar con otros departamentos en la
gestion del establecimiento.

- Colaborar con la instruccion del personal a su cargo.

-Informar a los clientes sobre los servicios del estableci-
miento

- Ejecutarlaslabores de atencion al cliente en los servicios
solicitados.

- Recibir, tramitar y dirigir las reclamaciones de los clien-
tes a los servicios correspondientes.

Normas de conducta del personal de recepcidén

Losempleadosentodomomentodebendemostraruncom-
portamiento ético y profesional en todas sus actuaciones y
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evitar cualquier conducta que pueda perjudicar la imagen
del hotel.

A continuacion se enlistan algunas normas de conducta
que deben tener el personal del departamento de recep-
cion, propuestas en el Manual Sistema de Calidad (SICA)
del area de Recepcion- Front Office Operations de la cadena
GHL Hoteles.

- Excelente presentacion, sonrisa natural, adecuada pos-
tura y contacto visual, nunca sentado ni estar hablando
por teléfono o con otro empleado en el momento del
registro del huésped.

- No digerir ningun tipo de alimento en el area, ni masti-
car goma.

-No fumar en el area de trabajo.

- Ningun huésped debe esperar mas de 10 segundos para
ser atendido cuando no hay congestion.

- Emplearfrasesde cortesiaentodo momentotalescomo:
por favor, ¢ Puedo servirle en algo?, me permite su pasa-
porte, muchas gracias, etc.

- Cuando se dirija a un huésped siempre debe tratarlo de
usted, sefnor, senora, senorita, dando las gracias al final.

- Mostrar en todo momento una sonrisa sinceray agrada-
ble, demostrando amabilidad y cortesia.

- Interesarse por las dificultades de los huéspedes brin-
dando su ayuda para resolverlas.

- Dar solucion a las deficiencias en el servicio sin culpar
a otros companeros, obviando las cuestiones internas o
personales.

- Si se comete errores, admitirlos honestamente, discul-
parse y subsanarlos. Si el error es del huésped restarle
importancia y no hacer comentarios o criticas sobre €l.

- Mantenerse de pie, evitando recostarse en el mostrador.

- Actuar con prontitud y eficiencia.
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- Atender de inmediato a todo aquel que llegue a la
Recepcion.

- Atender rapidamente al llamado del teléfono.
- Moderar el tono de voz cada vez que hablemos.

- Saber escuchar, permitir gue la persona que nos habla,
termine de expresar su idea.

- Mirar a los ojos de la persona que nos habla, no mirar
hacia otros lugares demostrando poco interés.

- Evitar los gestos o ademanes innecesarios.

- No hacer chistes a expensas de los clientes, no dar crite-
rios sobre los clientes.

- Tomarnotainmediatamentecuandoserecibeunaqueja
o algun problema planteado por un huésped, hacerlo
en su presencia para que se marche tranquilo, no dejar
nada a la memoria.

- Percibir el estado de animo de los clientes y actuar en
consecuencia.

- Distinguir a los huéspedes frecuentes y saludarlos ama-
blemente utilizando su primer apellido.

- Unavezregistrado el huésped se despide amablemente
diciendo: “Sr. .. es nuestro deseo que tenga una feliz
estadia con nosotros, mi nombre es ....... y estamos para
servirle, (nombre del botones) nuestro botones lo acom-
panara asu habitaciony leindicara los servicios del hotel
— bienvenido”

- Uso apropiado de los sistemas informaticos: internet,
intranet, correo electronico, teléfono, fax.

- Respetoynodiscriminacionde personas, especialmente
si son huéspedes.

Asignacion de horarios del departamento de recepcién

El horario de los turnos de trabajo de la recepcion puede
variar de acuerdo a la necesidad de cada establecimiento
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hotelero. No obstante, en la mayoria de hoteles lo se divide
entresturnosrotativosde trabajo (turnodela manana,turno
de la tarde y turno de la noche), a continuacion se detalla

cada uno (Garcia, 2003).

Turno de la manana

En la mayoria de establecimientos hoteleros el turno de
la manana empieza a partir de las 07h00 y culmina a las
15h00, y las principales funciones y tareas se describen en la
ilustracion 5:

[lustracion 5. Tareas basicas recepcionista (turno de la mafana)

Aperturade la hoja de trabajo correspondiente al turno

Pre-blogueo de las habitaciones que se encuentan en la lista de
legadas previstas del dia.

Registro y alojamiento de clientes individuales o grupos (check in).

Dar la bienvenida a los huéspedes

Anélisis del informe de gobernanta y @nciliacion de posibles
discrepancias

Atencion a las llamadas telefénicas hechas a la recepcion y a todas las
personas que a ella se dirijan

Archivar informacion relacionada ©n el cliente o propia del
departamenta

Brindar informacion vy asistencia al huésped, asi omo también, realizar
gestiones en@minadas a la solucion de problemas de los clientes, en
caso que requiera.

Tomar solicitudes de reservaciones, siempre en coordinacion con el
departamento de reservaciones (si existiera), sin confirmarlas, quedando
estas pendientes de confirmacion por dicho departamento

Vender la capacidad disponible del establecimiento a precio de
mostrador siempre que esto sea posible.
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Tomar mensajes o recados dejados a los huéspedes y enviar faxes o
mensajes telefoniams

Estar en contacto permanente an otros departamentos: pisos, resevas,
alimentos y bebidas, entre otros

Atender &l cliente de manera cordial satishciendo sus necesidades
quejas, solucion de problemas, informacion, entre otros

| Informarse de las incidencias del turno de noche |

| Apoyo al departamento de reservas cuando sea necesario |

ealizar check out, esto va depender de horario de salida del hotel como
nora maxima para realizarlo, que dependiendo la normativa legal de los
Estados, como también a politicas internas del establecimiento puede
estar entre las 12 del dia hasta 14h00.

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Turno de la tarde

Este turno empieza generalmente a las 15h00 y termina a
las 23h00 vy las principales funciones se enumeraran en la
ilustracion 6:

llustracion 6. Tareas Basicas del Recepcionista (turno de la tarde)

Servicio a los huéspedes que los soliciten asi como se atenderan todas
las llamadas telefonias que lleguen a la Recepcion.

| Atencion al cliente en todo lo necesario. |

| Elaborar los informes del turno de la mafana y archivar. |

Comprobar con el departamento de pisos el estado de ocupacion y
limpieza de las habitaciones

Realizara el check-in de clientes individuales o grupos, cumpliendocon
todos los procedimientos establecidos

| Cestionar resavas que se presenten durante este turno. |

| Chequear el informe de la gobernanta |

153
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Dar seguimiento a las gestiones pendientes del turno de la manana
hasta su total cumplimiento

Solucionar la situacion de las habitaciones wn salida prevista del dia
que aun se hayan marchado (check out late)

Control y cierre de la recaudacion de su turno

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Turno de la noche

El turno de la noche comienza a las 23h00 y culmina a las
07h00 del siguiente dia, las principales actividades que se
realizan, se muestran a continuacion en la ilustracion 7:

[lustracion 7. Tareas basicas de Recepcionista (turno de la noche)

| Atencion al cliente en todo lo necesario.

Preparar e imprimir los listados necesarios par informar de las salidasy
entradas previstas para el dia siguiente al turno de manana

| Estar enterdo de todas las particularidades ocurridas durante el dia

Solucionar todos los problemas que hayan guedado sin resolver del
turno anterior.

Vender la capacidad disponible autorizada por el departamento de
reservaciones del hotel.

Realizar el check-in a todas las entradas que ocurrieren durante este
turno

Aperturar y cobrar las facturas a los clientes (check-out) en caso que
salgan a primerm hora de la manana.

Archivarmn en el pick de cuentas los cheques enviados por los diferentes
puntos de venta del hotel

Imprimir las listascorrespondientes al dfa siguiente de tabajo.
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| Repartir las listas a los diferentes puntos de enta del hotel. |

Realizar la auditoria nocturna que ciera el dia de trabzsjo de los puntos
de venta.

| Controlar lascajas fuertes ycofres de seguridad, en caso que existieren. |

Fuente: Elaboracion propia en base a Garcia (2003).

Horarios

Los diferentes establecimientos hoteleros, establecen sus
horarios de acuerdo a sus necesidades u ocupabilidad
del hotel. Es importante mencionar que se necesita como
minimMo cuatro recepcionistas para cubrir cada uno de los
turnos y dias libres de los mismos. La tabla 1, muestra los
horarios del departamento de Recepcion.

Tabla 1. Horarios del Departamento de recepcion

07h30 a
15h00 RI R1 RI RI R3 R3 RI
15-h00 a
52100 R4 R4 R2 R2 R2 R2 R2
23h00 a
07h00 R3 R3 R4 R4 R4 R4 R3

Nota: La letra R hace referencia a Recepcionista.

Fuente: Elaboracion propia

Es importante mencionar que el departamento recepcion
para una adecuada atencion al huésped debe contar con
personal laborando las 24 horas del dia, por ello es nece-
sario gque como Mminimo trabajen 4 personas para cubrir los
horarios, considerando que lajornada es de 8 horas, ademas
a un de ellos se debera pagar siempre horas extras, debido
a que el R4, trabajaria 6 dias a la semana. Esto va depender
de la gestion administrativa del jefe de recepciéon ya que se
puede hacer rotar al personal para que todos ellos trabaje
un dia al mes.
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Principales procesos del departamento

Reservaciones

Para Sanchez (2013), los pasos principales que se deben
consideran para cumplir con el proceso reservaciones son:

- Tomar las reservaciones de todo tipo: provisionales, con-
firmadas (no garantizadas) y garantizadas.

- Registrar las reservaciones en el plan de reservaciones o
cuadro de disponibilidad.

- Registrar las reservaciones en el libro de reservaciones o
en el sistema informatico que utilice laempresa, paralos
procesos en los cuales sea necesario.

- Preparar los correspondientes listados de reservaciones.
- Archivar formularios.

- Analizar y satisfacer los pedidos especiales. (GHL Hoteles,
2009)

Mientras que para Baez (2009), las reservas se clasifican en
tres grupos:

Depésitos

Son lasreservaciones en las cuales el huésped garantiza su
llegada, mediante el pago de una cantidad de dinero, que
generalmente es el precio de la habitacion que él desea; sin
emlbargo, si por alguna circunstancia el huésped no llega
(No Show), se le abre una cuenta aplicandole el depdsito.

Las habitaciones que seran pagadas por una agencia de
viajes (cupon de agencias) también entran en el grupo de
depdsitos, al igual que las reservaciones que estan garanti-
zadas por medio de una carta de una empresa que se hace
responsable de la cuenta del huéesped (Baez, 2009).

Limites

Sonaquellasque noestan garantizadasde ninguna manera.
En el caso de estas reservaciones, el hotel no tiene la obli-
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gacion de guardarlas después de las 18n00, en caso de no
show del cliente, las habitaciones se venderan a otra per-
sona (Baez, 2009).

Especiales

Sonaquellasenlascualesloshuéspedessonpersonasimpor-
tantes, cortesias, ejecutivos de la compania hotelera, entre
otras. Estasreservacionesde debe guardary solo deben can-
celarse mediante la autorizacion del gerente (Baez, 2009).

Asignacién de habitaciones

Una buena asignacion al cliente ahorrara tiempo y trabajo,
ya que se evitaran cambios de habitaciones y el cliente se
sentira mas satisfecho (Baez, 2009).

Acontinuacion se enlistan algunasnormasrecomendadas
alasignar habitacionesaloshuéspedes propuestas por Baez
(20009).

- Preguntar al huésped el tipo de habitacion que desea.

- Tratardeasignar la habitacion cerca delrestaurante, para
gue el huésped vaya a consumir mas frecuente.

- Procurar ir llenando el hotel por areas, pisos o edificios.

- Tener cuidado al hacer una buena asignacion en el caso
de personas que presenten algun impedimento fisico.

- Asignar a las habitaciones de grupos en una misma area
del hotel.

Llegadas previstas

Segun (Baez, 2009) los seis pasos basicos que se debe con-
siderar al recibir a un huésped son: bienvenida, promocion,
registro, asignacion, cobro y despedida. A continuacion se
explica cada una de ellas:

Bienvenida.- El recepcionista debe recibir al cliente con
una sonrisa amable y darle la mas cordial bienvenida.
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Promocion.- La mayoria de los huéspedes preguntan de
los precios antes de realizar el registro; el recepcionista
debe tratar de vender las habitaciones al mayor precio/
tarifa rack.

Registro.- Se invita amablemente al huésped a que llene
la tarjeta de registro en el caso que la hoja de registro sea
manual y si es mediante sistemas se solicita todos los datos
(cédula o pasaporte), este registro se lo realiza Unicamente a
los huéspedes adultos.

Asignacion.- Se asignara la habitacion mas conveniente, a
fin de evitar cambios posteriores y lograr la plena satisfac-
cion de los huéspedes.

Cobro.- Para proceder al cobro se debe preguntar a los
huéspedes la forma de pago, generalmente se realiza con
tarjeta de crédito o efectivo. En caso que el huésped quiera
pagar en efectivo, se le pregunta el nUmero de noches que
se quedara en el hotel y explicarle que de acuerdo al regla-
mento del hotel es pago es por anticipado. No obstante,
cuando el pago es con tarjeta de credito, se debe realizar
el boucher o pagareé respectivo, explicandole que es para su
comodidad ya que asi tendra su crédito abierto en todas las
areas del establecimiento.

Despedida.- Finalmente se le manifiesta al huésped que
tenga una excelente estadia en el hotel, se le entrega la
llave al botones quien es el encargado de trasladar al hués-
ped a la habitacion designada. Una vez que el huésped
se retira, el recepcionista debe llenar todos los datos en el
registrode los huéspedes. La entrada debe darse de altade
inmediato.

Salidas previstas

Acontinuacion se enlista las actividades que se realizan para
las salidas de los huéspedes, segun lo propone (Baez ,2009,
58)

- Al pagar el huésped, el cajero pedira la llave y éste le
entregara la salida de caja.
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- Esta salida deben solicitarla los botones a los huéspedes.

- Los botones podran observar en dicho comprobante, si
la Ilave ya fue entregada

- Después de anotar en el reporte de botones, pasaran la
salida de caja al recepcionista como una senal de que el
huésped ya desocupo la habitacion.

- La recepcionista notificara la salida al ama de llaves.

- Los cajeros deben dar la salida de caja so6lo cuando el
huésped ya desocupd la habitacion y entrego la llave.

Huéspedes VIP (Very Important Person)

Aunqgue todas las personas son importantes a este tipo de
personas se les ofrece un tratamiento especial, ya que los
huéspedes VIP por su influencia en el medio donde se desa-
rrollan pueden ayudar al hotel a incrementar sus ventas.
Algunas de estas personas son:

- Agentes de viajes.

- Duenos de medios de difusion.

- Organizadores de convenciones futuras.

- Duenos de lineas aéreas

- Funcionarios gubernamentales importantes.
- Deportistas.

- Artistas.

Manejo de Grupos

Paralograr el buen manejode losgrupos que llegan al hotel,
se debe considerar los siguientes aspectos: contratacion,
preparativos, llegada del grupo, servicios, y salida del grupo.
El departamento de ventas o reservaciones (en caso que
existieran en el establecimiento) enviara al jefe de recepcion
con anticipacion la notificacion del grupo que esta por lle-
gar, debe incluir el listado de personas que se alojaran, ade-
mas de la siguiente informacion (Baez, 2009):
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- Nombre del grupo

- Fecha de llegada

- Hora de llegada

- Fecha de salida.

- Hora de salida.

- NUmero de habitaciones reservadas
- Deposito entregado.

- Persona responsable o conductor.
-VIP's en el grupo

- Programacion en toda la estancia
- Eventos en el hotel

- Manejo de cuentas

- Pago de las cuentas

- Indicaciones especiales

Con esta informacion, se procedera a hacer el pre registro;
asi, el huésped, al llegar, solo registrara su firmma o algun otro
dato faltante. En el manejo de cuentas es importante soli-
citar un respaldo para cargos extras y/o en caso de tener
una cuenta maestra conocer muy bien la firma de la per-
sona autorizada. Para la salida del grupo se deben revisar
los siguientes aspectos: pago de cuentas, entrega de llaves,
revision de habitacionesy reportar alguna novedad en caso
que existiera.

Reporte del Ama de Llaves

Para Baez ( 2009), la lista de reporte la realiza el personal
que laboraeneldepartamentodeamadellaves (camareras)
y contiene informacion de cada una de las habitaciones que
hay en el hotel, generalmente este reporte se hace y envia
a recepcion tres veces al dia. El recepcionista debe compa-
rarlo con la computadora o rack numeérico, ya que éste debe
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coincidir con el reporte; en caso que hubiere diferencias, se
realizara una nueva revision. En los periodos de ocupacion
alta, es importante porque puede indicar que habitaciones
va fueron desocupadasy por algun error no se pasaron.

Este reporte contiene las siguientes claves y puede variar
de un hotel a otro:

-VL: Vacioy limpio

- S Salida y sucio

- O: Ocupado

- P: Pasador

-ND: No durmio

- F: Fuera de servicio
- CX: Cama extra

- SE :Sin equipaje

Es importante indicar el numero de personas cuando una
habitacion esta ocupada: 02, ocupado con dos personas,
03CX, ocupado con tres personas con cama extra. En caso
deexistirdiferencias, se ordenara una segunda revision a tra-
vés del reporte de discrepancia.
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llustracion 8. Reporte de Camareras

REAL

TE

REPORTE DE CAMARERAS

NPHAB | N¥PAX | CLAVE | HORA | NPHAB | N¥PAX | CLAVE | HORA NTHAE | NSPAX | CLAVE | HORA
1101 1101 501
1102 1102 502
1103 1103 903
1108 1104 904
1105 1105 205
1106 1106 206
1107 1107 907
1108 1108 508
1109 1109 505

1010 910

1011 o11

1012 a2

1014 914

NeHAB | PAX CLAVE |HORA | N°HAB |PAX _ | CLAVE | HORA NSHAB | PAX CLAVE | HORA
501 701 501
802 702 502
803 703 6503
804 704 604
805 705 505
806 706 606
807 707 607
508 708 508
809 709 505
810 710 510
811 711 611
812 712 612
814 714 30)
CLAVES FECHA:

CO= SALIDA SUCIA NO= NO.DURMIO

SE= SIN EQUIPAJE RPEREPARAC ‘

NM= NO MOLESTAR L= Lﬁr AT %[._.J ( ) I t L

5= CON SEGURO 0=0cUPp, NOM L

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion propiaen base a formasimpresas de la hotel Howard
Johnson. Loja- Ecuador.
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Reporte de discrepancias de Ama de llaves

Cando existen diferencias entre el reporte de ama de llaves
y el rack, se llenan en una forma de papeleria las discrepan-
cias para volver a hacer una segunda revision, ya que puede
existir alguna equivocacion, puede ser esta de recepcion o
del departamento de ama de llaves (Baez, 2009).

Proceso de ventas

En este departamento es donde se inicia la primera presta-
cion o la venta de servicios durante la estancia del huésped
en el hotel, es por ello que se analizara las principales activi-
dades que dan dentro del mismo que conlleva a la venta de
servicios, tales como:

Check in

Segun Sanchez (2013), el proceso del check - in se realiza de
la siguiente manera:

Este proceso comienza con la llegada del huésped al hotel,
debe tenerse en cuenta que durante el check-in, el huésped
se formara la primera impresion del hotel, asi que el colabo-
rador debe poner todo su empeno para que ningdn error
salga a flote con la intencion de no generar una impresion
negativa en el huésped, sino mas bien todo lo contrario. Para
lograr este objetivo es necesario realizar los siguientes proce-
sos con mucha cautela:

- Actualizar el estado situacional de las habitaciones (sis-
tema manual o computarizado).

- Verificar la disponibilidad.

- Recibir al huésped con reserva o sin ella (si existe la dis-
ponibilidad necesaria).

- Recibir huéspedes individuales o grupales.
- Manejar cupones de alojamiento.
- Verificar la reservacion.

- Ofrecer opciones de habitaciones.



164  Melissa Calle Iniguez; Maria Suasnavas Rodriguez

- Aplicar descuentos especiales.

- Ofrecer otros servicios, como servicios adicionales con
los que cuenta el hotel por ejemplo: spa, gimnasio, pis-
cina, etc.

- Realizar el registro del huésped en una ficha individual.
- Controlar documentos de identidad.

- Garantizar la estancia.

- Asignar la o las habitaciones.

- Registrar al huésped en el libro de entradas y salidas.

- Dar instrucciones al personal de botonesy seguridad, en
el caso que lo amerite.

- Ubicar al huésped.

- Comunicar el check-in a todos los sectores involucrados
y hacer el registro en sistema informatico en caso de
tener.

Check out

Sanchez ( 2013), manifiesta que el proceso del check - out
se realiza:

Este proceso se desencadena cuando el huésped, después
gue abandona la habitacion, entrega la llave en recepcion.
En este proceso se mantiene el ultimo contacto del hués-
ped con el hotel, por esta razon debe ponerse mucha aten-
cion en cada una de las tareas especificas aplicadas en el
procedimiento que a continuacion se describe:

- Verificar la existencia de consumos extras en los diferen-
tes puntos de venta que posee el hotel.

- Solicitar acamarera la revision de las habitacionesy mini
bares.

- Cerrar y cobrar las cuentas individuales y grupales.
- Solicitar firmas en el caso de una cuenta corriente.

- Controlar las llaves de |la habitacion y cofre de seguridad.
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- Agradecer y despedir al huésped.

- Modificar el ordenador de habitaciones.

- Registrar salidas en libroy plantilla de entradas y salidas.
- Coordinar con el resto del hotel.

- Actuar en situaciones especiales.

Tarifas

En este departamento se manejan diferentes tarifas, entre
las cuales se puede mencionar las tarifas rack, tarifas corpo-
rativas, tarifas para grupos, entre otras.

Tarifa rack

Estas tarifas son las oficiales del hotel, generalmente van
a estar publicadas, puede ser en la pagina web de hotel
o también en las instituciones publicas como Ministerio de
Turismo, sila normativa legal de paislosolicitara. Las mismas
van estar siempre fijadas en funcion al tipo de habitacion,
como a continuacion se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2. Tarifas Rack

Sencilla Usd 95,00
Doble Usd 110,00
Matrimonial Usd 110,00
Tripe Usd 170
Jr. Suite Usd 130,00
Suite Usd 140,00
Suite. presidencial Usd 250,00
Day Use 50% de la tarifa de hab.

Fuente: Elaboracion propia
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Tarifa promocional

Las tarifas promocionales la instaura cada establecimiento
hotelero, estas incluyen descuentos especiales durante los
finesdesemana u otrasestancias minimascon una fechade
llegada especifica, para estancias de luna de miel o promo-
ciones especiales. En general, este tipo de tarifas se ofrece
para incrementar la ocupacion de habitaciones durante los
periodos de baja ocupacion; por ejemplo, fuera de tempo-
rada una aérea de balnearios o durante los fines de semana
en un hotel que atrae a los viajeros de negocios. (Bermudez,
2010). Ver Tabla 3.

Ejemplo: Tabla 3. Tarifas Promocionales

Sencilla Usd 95,00 80,75
Doble Usd 110,00 93,5
Matrimonial Usd 110,00 93,5
Tripe Usd 190,00 161,5
Jr. Suite Usd 130,00 10,5
Suite Usd 140,00 9
Suite . presidencial Usd 250,00 2125

Sobre esta modalidad
no suele aplicar des-
cuento

50% de la tarifa

Day Use de hab.

Fuente: Elaboracion propia

Tarifas de grupos

Segun Bermudez (2010), las tarifas de grupos generalmente
se aplican descuentos, se negocian con los compradores de
paquetes de excursiones o las organizaciones que reservan
muchas habitaciones, una tarifa de grupo por lo general,
pero No necesariamente, puede ser mas baja que la normal.
Una tarifa de grupo puede ser una tarifa especial que ofrece
aunaagenciadeviajes, 0 un Mayorista de excursiones,y gque
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esta basadaen el compromiso de pagar un ndmero minimo
de habitacionesdurante un periodo determinado. Unatarifa
de grupo también podria ofrecerse a un club o una asocia-
cion que deseen reservar varias habitaciones para los asis-
tentes a una junta, un seminario o0 una conferencia que se
celebraran en el hotel (Soler, 1995).

Tarifas corporativas

Estas tarifas siempre se dan como resultado de la negocia-
cion con cada empresa, y dependiendo de los acuerdos
guesellegue entre ambas partes se definira tarifay servicios
gue incluye la mimas. Se debe establecer la tarifa para cada
tipo de habitacion como también los serviciosy condiciones
especificas que se llegaran a establecer en el convenio. Para
una mejor ejemplificacion se detalla en la siguiente tabla un
esquema (Soler, 1995).

Ejemplo: Tabla 3. Tarifas Promocionales

Tarifas por el tipo de Habitaciones

Empresa
; Suite
/ Institu- A Ir. Suite o Day Incluye
s imple oble Triple resi-
cron & B\ Nelifte) (poble . Use
dencial

50 %

de la Desa-
GronefS. A 75 100 130 165 170 200 )

tarifa yuno

rack

Pension
. com-
Concif. Cia.
70 95 133 160 168 200 pleta
Ltda. )
tipo
menu
Chocolet desa-
68 100 125 165 170 220
S.A yuno

Nota: todas las tarifas son mas impuestos y estan dadas en ddlares ame-
ricanos

Fuente: Elaboracion propia

fecha
maxima
de factu-

raciéon

Hasta el
15 de cada
mes

Con cada
huésped o
hospedaje

Hasta los
5 primeros
dias del
mes




168  Melissa Calle Iniguez; Maria Suasnavas Rodriguez

Lastarifas corporativas son confidenciales, y estas son nego-
ciadas de acuerdo a los requerimientos de cada empresa
como las condiciones de cada establecimiento el hotel.

Atencidn al cliente en recepcidén

La atencion a los clientes es uno de los factores principales
del éxito de una empresa, es asi que el contacto directo con
los clientes puede marcar una clara diferencia en el proceso
de compra. Un cliente con una buena experiencia volvera no
solo por el producto, sino también por una atencion grata y
eficiente (Garcia, 2012).

Por otra parte la atencion al cliente, reune las diversas fun-
ciones de coordinacion que hacen posible la prestacion
de los servicios que el huésped requiere. Estas solicitudes
(suministros, equipos, informacion y servicios) deben man-
tener el tiempo de respuesta adecuado que produzcan la
satisfaccion del huésped.

Tratamiento de quejas y reclamos

Para Espinoza (2011) medir la satisfaccion real de los clientes
de un hotel no es tarea facil por los siguientes factores:

- El factor tiempo, que impide preguntar a todos y cada
uno de ellos.

- Las clasicas encuestas no aportan mucha informacion
para mejorarelservicio,suelenserdemasiadoambiguas.

- Un alto porcentaje de clientes insatisfechos no declaran
sus quejas. Se limitan a no volver mas al establecimiento.

- Esdemostrado que cada queja de un cliente es transmi-
tida por lo menos a 10 personas del circulo personal del
reclamante, mientras que por cada cliente satisfecho,
son solo 2 a los que le comunica.

Los establecimientos para mejorar la gestion y calidad de
servicio deben analizar y tomar muy en cuenta: las quejas,
reclamaciones, y opiniones de los clientes; ademas otra fac-
tor importante a considerar son las opiniones del personal,
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ya que son quienesconocen lasdeficienciasdel servicio Gar-
cia (2012).

Una queja es la declaracion del disgusto de un cliente o
por el trato recibido o porqgue lo recibido no le agrada. Se
ofrece al hotel una oportunidad de rectificar y mejorar la
forma que tiene de hacer las cosas, sin haber perdido a un
cliente, siempre y cuando la respuesta por parte del hotel
sea satisfactoria. De las opiniones de los clientes y del perso-
nal se puede conseguir suficiente informacion para solucio-
nar problemas que a diario surgen del hotel.

Medios usados para hacer llegar una queja

Son pocos los clientes que se quejan o reclaman y pocas
las empresas que los animan a hacerlo. De hecho se estima
gue solo el 10% de los clientes insatisfechos lo manifiestan (
Navarro, 2008).

El personal que labora en las recepciones de los hoteles
debe ofrecer una rapida solucion y ofrecer al huésped el for-
mulario de reclamamos para que exprese su queja, dialo-
gar con el cliente y recompensarle por el fallo que se haya
podido cometer con él, disuadiéndole de presentar una
reclamacion formal y evitar que el cliente se sienta desaten-
dido e ignorado y de esta manera que el cliente se quede
satisfecho con la inmediata solucion.

Existen tres medios basicos a través de los cuales el cliente
hace llegar su queja:

- Cuestionario de satisfaccion.- se trata de una relacion
de preguntas referentes al trato recibido y calidad del
servicio de los distintos departamentos del hotel. Estos
cuestionarios se encuentran en las habitaciones y son
contestadas por los clientes al final de su estancia. Se le
da opcion al cliente de identificarse o permanecer en
el anonimato. Suelen tratarse de cuestionarios con pre-
guntas cerradas, e incluye un apartado para observacio-
nes, para que el cliente exponga algun dato importante
gue no conste en el cuestionario. De esta forma el hotel
puede medir y estudiar los resultados de las encuestas
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por tipologia del cliente y por el segmento del mercado
al que pertenece ( Navarro, 2008).

- Cartasde quejadestinadasadireccion.-son cartasenvia-
das al responsable del establecimiento turistico una vez
abandonado éste. En este medio de queja, el cliente no
se encuentraencasilladoen una serie de cuestiones pre-
viamente seleccionadas, sino que expone directamente
su insatisfaccion y qué la ha motivado. La experiencia
demuestra que estosclientesnodejan deserlosireciben
una contestacion rapida y satisfactoria a su reclamacion.
Al contrario, llegan a convertirse en buenos comerciales
para la empresa hotelera, haciendo publicidad positiva,
de ahila importancia de un buen tratamiento de todas
y cada una de las quejas por tontas o insignificantes que
parezcan, ya que el cliente es lo mas importante y se
tiene que cuidar ( Navarro, 2008).

- Quejas emitidas personalmente en mostrador.- son las
mas frecuentes y las que mas posibilidades de solucion
presentan, pues el cliente aun no ha abandonado el
hotel y se tiene todavia la oportunidad de ofrecerle una
solucion satisfactoria en el momento.
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Gestion del departamento de
ama de llaves

Arlene Lazo Serrano; Augusta Andrade Rios

En la literatura existente se exponen diversas maneras de
nombrar al departamento de Ama de Llaves; camareras,
pisos, lenceria y lavanderia, gobernanta, housekeeping,
sindesmenuzar estas descripciones hay que centrarse en
su funcion principal mantener a punto las habitaciones
del hotel y sus areas nobles. Este departamento es una
de las areas hoteleras operativo-administrativo de mayor
relevancia en el campo del servicio y de contacto con el
cliente, es quizas el mas importante eslabon en la cadena
de servicio en todas las categorias de establecimientos.
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Desempenar esta actividad requiere de aplicacion de
altos estandares y de una importante actitud de servicio.
Sin embargo, desempenarla con excelencia, competitivi-
dad y alto rendimiento requiere también de pasion y de
ingredientes que le convierten practicamente en un arte.
En este sentido es necesario que los empleados cuenten
con un ambiente laboral adecuado para desempenar las
funciones con plenitud.

Descripcion del departamento

Eldepartamento de Ama de Llaves es una de las piezas fun-
damentales e importantes en la cadena de los servicios de
alojamiento, desempenar esta actividad requiere de la apli-
cacion de estandares de servicio, que, junto con la vocacion
de servir, la satisfaccion de necesidades de huéspedes se
obtienen servicios de calidad.

El personal gue compone el departamento de Ama de Lla-
vesserelacionacontodaslasdependenciasdelhotel el desa-
rrollo, avance e implantacion de la tecnologia en los hoteles
ha reducido el uso de formas impresas para los reportes de
entraday salida de habitaciones (Olmo, 2014), cuenta con el
mayor numero de colaboradores y su funcion es mantener
la limpieza del hotel, habitaciones, areas comunes, oficinas,
pasillos, control de la ropa de las habitaciones, manteleria,
uniformesy suministros necesarios para su operacion, entre
otros, hay que tener en cuenta que las habitaciones es el
principal producto que comercializa este tipo de estableci-
mientos, en este sentido estas actividades marcan el éxito o
fracaso del establecimiento de alojamiento.

Estructura funcional del departamento de ama de

llaves

Indistintamente de la categoria del establecimiento hote-
lero, el departamento de Ama de Llaves tiene funciones
basicas que dificilmente pueden variar; mantener el orden
vy la limpieza de las habitaciones se ve reflejado en el pro-
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ducto estrella que comercializa el hotel. Para esto es preciso
gue un establecimiento hotelero, como en toda emypresa,
mantenga una estructura organizativa (organigrama), que
permita definir los flujos de comunicacion, niveles jerar-
quicos y los puestos que precisa la organizacion (Vértice,
2008).

Calbe destacar que mientras mas grande es la empresa
hotelera la estructura sera aun mas diversa y compleja,
debiendo enfocarse en una buena comunicacion y coordi-
nacion que parte desde el nivel jerarquico mas alto hasta el
mMas bajo para conseguir un trabajo con eficiencia y eficacia
vy asi obtener la satisfaccion del huésped (Milio, 2003).

Para Rodriguez (2010) las empresas de alojamiento,
deben guardar relacion entre su estructura organiza-
cional y las funciones que desempena cada persona de
acuerdo a los diferentes perfiles profesionales y/o compe-
tencias laborales.

Losorganigramas paralosdepartamentosde un hotel pue-
den variar, segun la vision de cada autor o experto en hote-
leria o bien por los directivos de la empresa, sin embargo,
hay algunos aspectos que son esenciales para toda empresa
hotelera al momento de establecer su organigrama, para
el caso del departamento de Ama de Llaves es importante
considerar algunos aspectos, tales como la logistica interna,
coordinacion, comunicacion, apoyo al empleado, con base a
las nuevas tendencias de dejar de ver al empleado como un
Mero recurso.

El organigrama del departamento de Ama de Llaves que
se ha establecido desde el departamento de mas alto nivel,
va que debe verse reflejado la interaccion laboral y el eje de
comunicacion entre los diferentes departamentos con el de
Ama de Llaves (Baez, 2009), el mismo se muestra en la ilus-
tracion 1.
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[lustracion 1 Organigrama Departamento de Ama de Llaves

Ama de
llaves
Supervisor de piso Supervisor de Suocrvwgor de
lavanderia - lenceria areas publicas
Lavadory

Aseadores

Camaristes

planchador / lenceros

Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el organigrama de (Baez,
2009)

Para Chiavenato (2008), antes de definir las funciones de
un departamento primero se debe coordinar la logistica
interna, comunicacion y mercadeo, apoyo al empleado (el
mismo puede ser configurado como un socio), inteligencia
comercial.

La funcion basica del departamento de Ama de Llaves
consiste en limpiar habitaciones, mantenerel ordeny pulcri-
tud en ciertas areas determinadas del hotel, seria limitante
creer que aqui termina el desarrollo de la actividad princi-
pal del departamento de Ama de Llaves. Dentro de éste
departamento existe una subdivision de areas o se distin-
guen tres grupos: habitaciones, zonas nobles o interiores y
lavanderia-lenceria, a pesar de pertenecer al departamento
son independiente entre ellas (Torres, 2006).

Las habitaciones siempre deben mantenerse en buen
estado, aqui se desarrollan las siguientes actividades: cam-
bio de blancos, limpieza de polvo en el mobiliario, aspirar el
polvo de las alfombras, lavado minucioso del bano, colocar
los suministros de papeleria, folleteria y amenities.

En las zonas publicas y nobles la tarea se intensifica a 24
horas en hoteles de gran magnitud, es primordial mante-
ner el vestibulo impecable al igual que los lavabos publicos
y otras areas de uso de los clientes y personas que no se
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encuentren alojadas. Por otro lado, si las areas exteriores se
encuentran bajo la responsabilidad del departamento es
importante mantener en buenas condiciones el césped, flo-
res, entre otros (Stewart, 2001).

Para Mas (2015) este departamento cumple dos funciones:

- Produccion: Este departamento se encarga de produ-
cir una habitacion limpia para postreramente ponerla
en venta, al igual que los salones, servicio de lavado vy
planchado de ropa e incluso algunos establecimientos
de alojamiento aprovechan para tener ingresos de los
mini bares. En este sentido es conveniente recalcar que
la mayor fuente de ingresos en los hoteles proviene de la
venta de habitaciones.

- Soporte: La intervencion de este departamento en las
actividades diarias de las demas dependencias permite
el perfecto funcionamiento del establecimiento, ya que
brinda informacion de habitaciones, servicios de lim-
pieza, suministra ropa limpia (uniformes, sala, cocina,
etc.).

La persona encargada del desempeno de este depar-
tamento es la jefa de Ama de Llaves o también conocida
como gobernanta; se ocupa de que el personal (camarista)
cumpla con la labor diaria encomendada, bajo su respon-
sabilidad también se encuentra la limpieza y control de las
habitaciones, inventarios (lenceria, cuadros, accesorios, etc.),
menaje de cama, mobiliario, alfombras o tapetes, cortinas
de dormitorio, cortinas de baho, amenities, entre otros (Her-
nandez, 2017).

Relacién interdepartamental

Todos los servicios prestados en el establecimiento hotelero
es la suma de las actividades coordinadas que se realizan
entre los distintos departamentos, sin lugar a duda es la
clave para ofrecer servicios de calidad. No obstante, el depar-
tamento de Ama de Llaves evidencia una relacion profunda
con los diferentes departamentos del hotel, entre ellos:
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Recepcion: Es primordial la relacion con este departa-
mento y se requiere de una excelente comunicacion. Asi-
mismo es comun que estos dos departamentos en forma
conjunta lleven un control diario de las habitaciones para
conocer el estado de las mismas, en correspondencia a la
ocupacion, disponibilidad para la venta, numero de hués-
pedes, bloqueos y desblogqueos (Quiroga, 2013). Por su parte
Navarro (2006) indica que recepcion al tener un contacto
permanente con el huésped antes, durante y después de
hospedarse puede facilitar otro tipo de informacion al
departamento de Ama de Llaves como datos acerca de las
llegadas previstas o que realizar entrada (checkin), numero
de personas por cada habitacion, habitaciones blogueadas
o las que realizaran salida (check out), posibles cambios de
habitacion, clientes V.I.P., grupos de pasajeros, no shows,
entre otros.

Restaurante: Para mantener la limpieza del restaurante
durante la jornada de trabajo, ademas de realizar el lavado
de la manteleria y ropa del personal.

Mantenimiento: Es fundamental para que los defectos
encontrados sean reparados a la brevedad posible, coor-
dinando el bloqueo y desbloqueo de las habitaciones, asi
como también establecer normas de utilizacion y conserva-
cion de las instalaciones.

A simple vista suele parecer un trabajo individual la rela-
cioninterdepartamental sinembargorequieredetrabajoen
equipo (Baez, 1987) con un ambiente de companerismo y
cooperacion entre ellos.

Hoy en dia creer que los requisitos del personal como aseo
personal, puntualidad, diccion, cortesia, buen servicio, con-
lleva la practica solo en el contacto con el cliente es erro-
neo, las buenas relaciones laborales contribuyen a un buen
equipo de trabajo y por ende a las relaciones interdeparta-
mentales.

Los departamentos con los que se relaciona directamente
el departamento de Ama de Llaves son la recepcion, man-
tenimientoy restaurante. Aunque, hay otros departamentos
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dentrode un hotel que eventualmente tendran que trabajar
con el departamento de Ama de Llaves como: Seguridad,
Compras, Contabilidad, Recursos humanos, Gerencia Gene-
ral o Administracion, Ventas ( ver ilustracion 2y 3).

llustracion 2: Relacion interdepartamental directa con el Departamento
de Ama de Llaves

éspedes VIP

ciales a cuartcs

Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el organigrama de (Baez,
2009)
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[lustracion 3: Relacion interdepartamental indirecta con el Departamento
de Ama de Llaves

Recursos
Humanos

Contabilidad

Departamento de
ama de llaves

Cerencia general
0 administracion

Seguridad

Elaboracion: Autores

En parrafos anteriores ya se destaco el enfoque que debe
existir sobre una buena comunicacion y coordinacion, por
ello hay que tomar en consideracion que un trabajo en
equipo contempla todos los departamentos del hotel (Ama
de llaves, recursos humanos, compras, gerencia general,
seguridad, ventas, contabilidad, entre otros), mantengan
una relacion directa o indirecta. Es en este punto donde la
coordinacion es importante y juega un papel primordial,
este Ultimo concepto suele ser imperceptible y por ello no
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cobra relevancia hasta que se registra una queja del cliente
O No se concreto la venta de una habitacion.

Asignacioén de horarios de trabajo

Los horarios en este departamento de acuerdo a la Norma
Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 430:2007 (Instituto Ecua-
toriano de Normalizacion, INEN, 2007) los elabora el Jefe
de Ama de Llaves semanalmente para todo el personal del
departamento.

Esunodelosdepartamentos masoperacionalesy segun la
magnitud y estructura del establecimiento de alojamiento
se establecen los horarios, para Morales (2011) las actividades
de trabajo se realizan en tres jornadas matutino, vespertino
y nocturno, sin embargo, hay hoteles de menor capacidady
establecen turnos en dos turnos, mananaytardeen unajor-
nada de ocho (8) horas diarias que se encuentran distribui-
das de lunes a domingo en la manana de 08h00 a 16h00 vy
en la tarde de 15h00 a 11h0OO (Zurbaran, 2012).

Enrelacion a esto, el Manual de aplicacion del Reglamento
de Alojamiento Turistico vigente (marzo, 2015) en Ecuador,
indica que dentro de los requisitos obligatorios para las tipo-
logias de establecimientos hoteleros que no se encuentran
determinadas como categoria Unica (categorizacion deter-
minada como categoria Unica; refugio, casa de huéspedes
y campamento turistico) deben proveer el servicio diario
de limpieza, siendo el medio verificable un documento del
establecimiento con los horarios diarios definidos del servi-
cio de limpieza, este documento puede ser un informativo
ofrecido al huésped en la habitacion, o segun las politicas o
necesidades del establecimiento.

Funciones del personal del departamento de Ama de Llaves

Una vez definidas las funciones del departamento de Ama
de Llaves, se establecen las funciones del personal que
labora en él, para asi no limitar Unicamente a una funcion
fija; preparar una habitacion a diario es como crear un pro-
ducto nuevo.
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Ama de Llaves o Gobernanta

Es la persona responsable del departamento, su funcion es
asegurar el buen funcionamiento del establecimiento y la
prestacion de servicios (Torres, 2006), entre sus responsabili-
dades se encuentran:

- Limpieza de las instalaciones del hotel

- Controlar el buen uso y conservacion de los suministros
de blancos, maquinaria, materialesy utensilios, mobiliario

- Custodiar las llaves maestras del hotel
- Gestionar el lavado y planchado de ropa

- Supervisa el lavado de ropa del personal que labora en
el hotel

- Asistir a reuniones de la gerencia general con los jefes de
otros departamentos

- Informar al departamento de mantenimiento de posi-
bles averias o desperfectos en la zona que se encuentra
a su cargo

- Supervisar el trabajo de su grupo asignado
- Elaborar reportes diarios de las habitaciones

El Ama de Llaves todos los dias debe estar pendiente del
listado de llegadas y salidas de habitaciones, cambios de
habitaciones, colocacion de camas extras o cunas, clientes
V.1.P, servicios adicionales y lavanderia. También se encarga
de planificarlos horarios del personal como también los dias
libres, horas extras y vacaciones (Sanisaca, 2012).

Supervisor de Ama de Llaves

El supervisor de Ama de Llaves es el encargado de vigilar el
trabajo que realizan las camaristas ya sea en el area de habi-
taciones como también en las zonas comunes. El numero
de supervisores dependera de la cantidad de habitaciones
gue tenga el hotel, generalmente se asigna un supervisor
por cada dos pisos (Torre, 2009).
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En el area de lavanderia el supervisor dirige y supervisa los
trabajos realizados por el lavador, lencero y planchador.

En las areas publicas el supervisor tiene a su cargo a los
aseadoresy en algunas ocasiones a los jardineros.

Camaristas

La funcion principal de las camaristas es mantener la lim-
pieza de las habitaciones y areas a fines como banos, pisos,
aspirar alfombras, reemplazar los blancos, montar el carrito,
sacudir el mobiliario y asegurar que se las habitaciones se
encuentren en perfectas condiciones para ser ocupadas.

Lavador, Lencero, Planchador

Este personal se ocupa del control de entrada y salida de
ropa y le asigna los uniformes a los trabajadores, asi como
también realiza reporte de pérdidas y maltratos de lenceria,
clasifica la ropa sucia, manejo de lavadoras, secadoras, plan-
chasy doblary colocar la ropa planchada para entregarla a
los clientes

Aseadores

Este personal limpia y mantiene las areas de servicios y
pUblicas en perfecto estado y orden usando correctamente
sus materiales y equipos.

Perfil profesional y aptitudes del departamento de
ama de llaves

En este apartado se considera la importancia del talento
humano, los hoteles necesitan gran cantidad de personal
capacitado para satisfacer las necesidades del huésped,
y mMas aun el departamento de Ama de Llaves, aunque en
otros departamentos del establecimiento de alojamiento
el contacto o interaccion con el cliente es directa, en este
caso, las camaristas tienen un contacto muy limitado con
los huéspedes, algunos suelen pedir la limpieza de la habi-
tacion en una hora determinada o incluso hay huéspedes
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gue no desean ser molestados. En forma general quienes
trabajan en la industria del turismo, y en especial la hotelera
deben poseer ciertas caracteristicas para obtener el éxito
deseado por laempresay brindar el servicio esperado por el
huésped: infalible entrega a su labor, amable, responsable,
honesto, filosofia de servicio y comunicacion, participacion
activa entre otros.

El departamento de Recursos Humanos debe conocer y
establecer los requisitos del personal que va a trabajar en
el departamento de Ama de Llaves, es importante que no
solo el personal que tiene contacto directo con el huésped
maneje pulcritud enlaapariencia personaly uniforme (Baez,
2009).

Entre los principales aspectos a considerarse para contra-
tacion de personal en este departamento de acuerdo a su
perfil profesional y aptitudes se encuentran:

Ama de llaves
- Poseer un titulo a fin en el area de Hoteleria y Turismo
- Conocimientos de computacion
- Manejo de personal
- Experiencia laboral en empleos similares o afines.
- Capacidad de desempenarse en trabajo a presion
- Seleccion de personal
- Manejo de inventarios
- Saber el manejo del proceso administrativo
- Habilidad para la toma de decisiones
- Resolver conflictos entre companeros de trabajo
-Ser un ejemplo de liderazgo.
- Excelente presencia
- Conocimientos de un segundo idioma.

- Confianza en si mismo
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- Ser Puntual.
- Tener iniciativa.

- Disposicion atrabajaren equipo con todo el personal del
hotel

- Habilidad para motivar al personal

Camareras
- Sexo femenino
- Conocimientos de limpieza y arreglo de habitaciones
- Iniciativa al realizar sus actividades
- Tener buen nivel de modalesy cultural
- Ser cordial y atenta
- Proactivo y colaborador
- Atentaydispuesta a realizar lostrabajos a ellaencomendada.
- Ser puntual y agil en sus labores
- Organizada
- Discreta

- Honrada

Lavanderia
- Sexo indistinto
- Conocimiento de computacion
- Manejo de maquinaria
- Conocimiento de lavado, planchado, uso de detergentes

- Ser agilen el trabajo y dispuesto o dispuesta a trabajar a
presion

- Organizado
- Responsable

- Puntual
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Un establecimiento hotelero, cualquiera sea la categoria o
clasificacion debe cumplir con algunas actividades esen-
ciales, puesto que, el producto estrella de un hotel son las
habitaciones, por ello, el departamento de Ama de Llaves
debe mantener procedimientos estandar para evitar el fra-
casoy corregir a tiempo errores en el dia a dia. No obstante,
el cliente asocia la relacion precio-calidad de acuerdo a la
atencion recibida por los miembros de la empresa, que
puede ser de forma positiva o negativa, segun la percepcion
de los servicios obtenidos.

Un procedimiento es la secuencia cronologica de accio-
nesgue serealizan para ejecutar una actividad determinada
(Martin, 2014), para poder identificar los procedimientos del
departamento de Ama de Llaves es preciso primero iden-
tificar las areas del hotel en donde realizara el trabajo cada
uno de los colaboradores, camaristas, lencero, aseadores,
entre otros (Latino Hotel Association, s/f). Posteriormente se
estandariza los procedimientos, de esta manera el personal
del establecimiento hotelero se ajustara ala misma normay
secuencia de realizar las tareas previstas (Walker, 2015).

El Ama de Llaves es la persona encargada de establecer
la manera de como se realizaran las actividades, debe ela-
borar un manual de procedimientos en conjunto con los
diversos departamentos del hotel, este documento debe ser
presentado al Gerente para la revision y posterior aproba-
cion.

Limpieza y arreglo de la habitacion

La camarista antes de realizar las actividades debe preparar
el carrito en el que trasladara todos los articulos necesarios
para la limpieza (vasos, papel higiénico, amenities, blancos.
otros). Las camaristas tendran bajo su responsabilidad de 10
al15habitacionesdiarias,y teniendoen cuentaeltamanoy la
ocupacion. El tiempo de arreglo de una habitacion depen-
dera del estado de la misma, en una habitacion ocupada el
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tiempo de arreglo sera de 20 a 30 minutos, en cambio que
una habitacion vacia y sucia tiempo promedio de 35 a 45
minutos.

Durante lajornada de trabajo es imprescindible cumplir el
siguiente orden de trabajo:

- Recogerel parte diariode trabajoyllave o tarjeta maestra
- Dotar el carro de camarera

- Tareas en habitaciones (limpieza, cambio de blancos,
utensilios y amenities).

- Tarea en otra zona

-Vaciar y recoger el carro

Prioridad de limpieza

Para Baez (2009) la prioridad de la limpieza dependera de
la ocupacion del hotel, en los dias de ocupacion alta debe
seguirse la siguiente secuencia:

- Habitaciones vacias y sucias
- Habitaciones ocupadasy tienen preferencia

- Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no realizaran
check out

- Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realizaran
check out

En baja ocupacion se usara la siguiente modalidad:
- Habitaciones ocupadasy tienen preferencia

- Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no realizaran
check out

- Habitaciones vacias y sucias

- Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realizaran
check out
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Blogueo y desbloqueo de Habitaciones

Se considera blogueo de una habitacion cuando se res-
tringe o se deshabilita una habitacion de forma voluntaria
por parte de laempresa de alojamientoy no podra venderse
hasta que se genere la habilitacion de la misma. Los casos
mas comunes se consideran por averia, dano o desperfecto
enunatuberia, bano, fallas eléctricas; remodelacion, cambio
de pintura, colchones, mobiliario. El procedimiento debe ser
ejecutado con total seriedad y notificar a todos los involu-
crados, siendo el Ama de Llaves la encargada de notificar a
recepcion para que se proceda a realizar el bloqueo de la
habitacion en el sistema, indicando fecha y hora de blogueo
vy de desblogueo; también se notificara a la camarista para
ayudar a realizar algunas tareas.

Para proceder a desbloquear una habitacion se debe
seguir los siguientes pasos:

- Notificacion del empleado de mantenimiento al jefe
superior que la averia o desperfecto de la habitacion fue
reparada.

- El Jefe de mantenimiento revisara el trabajo realizado.

- Si se encuentra en perfecto estado se debe reportar al
departamento de Ama de Llaves.

- Ama de Llaves envia a un supervisor a constatar las con-
diciones de la habitacion.

- En caso de encontrarse correctamente, avisar a la cama-
rista para realizar la limpieza.

- Una vez efectuada la limpieza y montaje de habitacion
notificar al Ama de Llaves.

- El Ama de Llaves reportara a recepcion el nuevo estado
de la habitacion (vacia y limpia).

Control de llaves

El control de llaves (llave maestra, duplicadas) puede variar
segun el tipo de cerradura gque maneje cada estableci-
miento. Sin embargo, no se debe descartar tratar el tema
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ya que esto incide y cae en conjunto con la seguridad de las
habitaciones. A continuacion, en la tabla 1, se muestra un
resumen de como el control de llaves se ha transformado
por el uso de la tecnologia en un hotel.

Tabla 1. Control de llaves

Llaves duplicadas debidamente identificadas

Controlde llaves  Reportes impresos de estado de habitaciones, con
comun envidy entrega de reportes para cada departamento

Posible pérdida de llaves

No es necesario llavero para camareras
Control de lla-
ves por sistema
electronico

Se eliminan reportes impresos, por lo que el modo
de comunicacion entre departamentos se simplifica

Control sobre ingresos a los cuartos.

Fuente: Elaborado por los autores

Reporte de Ama de Llaves

Esimportante mencionar que este departamento debe rea-
lizar reporte de las actividades realizadas por las camaristas
en la limpieza de las habitaciones.

En este sentido, la Jefe de Ama de Llaves, de acuerdo a la
informacion reportada por las camaristas o inspecciones de
supervisoras, elaborar un reporte detallado de cada habita-
cion, generalmente lo realiza tres veces al dia a las 12h00,
15h00 y 19h00, dependiendo del tipo de hotel y ocupacion
los horarios podrian variar.

Este reporte debe ser entregado en los departamentos
de Recepcion, Contabilidad, archivo del departamento de
Ama de Llaves. En caso de que el reporte no se encuentre de
acuerdo con recepcion se debe volver a revisar la habitacion
de discrepancia hasta solucionar el error. La ilustracion 4, es
un ejemplo de reporte de camaristas:
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llustracion 4. Reporte de Camaristas

1 : REPORTE DE LAS CAMARERAS
N° N° CLAVE | HORA | HAB N° CLAVE | HORA N° N° CLAVE | HORA
HAB | PAX PAX HAB | PAX
101 201 301
102 202 302
103 203 303
104 204 304
105 205 305
106 206 306
107 207 307
108 208 308
709 200 300

CLAVES

CO=SALIDA SUCIA NO=NO DURMIO | FECHA:
SE=SINEQUIPAJE RP=REPARACION | oRa:
NM=NO MOLESTAR L=LIMPIO-VACIA
CS=CON SEGURO  O=OCUPADA NOMBRE:

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaborado por los autores

Objetos olvidados

Es muy frecuente que los huéspedes del establecimiento
hotelero olviden alguna pertenencia en las habitaciones, sin
dejar de lado que en las areas publicas también podria suce-
der. Estos objetos no son visibles a simple vista, los clientes
losdejan enloscajonesde las mesas uen otro lugar con poca
visibilidad. Es responsabilidad del hotel guardar el objeto, ya
gue los huéspedes realizaran algun reclamo, sea por via tele-
fonicaocorreoelectronico. Pararesguardarel objetoolvidado
es importante llevar un procedimiento, siendo el siguiente:

- La camarista llama a recepcion a verificar si el huésped
va se retird o dejo en custodia las maletas

- El objeto se guardara en una bolsa y dentro de ella un
formato impreso

- El formato debe ser llenado con los todos los datos
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- Se notifica al Ama de Llaves y recepcion
- Se registra el libro de objetos olvidados

Estos objetos seran devueltos a sus clientes en una proxima
estadia o caso contrario se enviaran por correo al domicilio
(Navarro, 2006), a continuacion, en la ilustracion 5, un ejem-
plo de formato de objetos olvidados:

[lustracion 5. Formato Objetos Olvidados

ACTA DE CONTROL DE OBJETOS
OLVIDADOS Y/O DEVUELTOS
" 000200
coDIGO
OLVIDADO: DEVUELTO:
NOMBRE DE LA PERSONA:
FECHA: HORA: LUGAR:
DESCRIPCION Y ESTADO DEL OBJETO:
FECHA: ENTREGA: DEVOLUCION:
HORA: ENTREGA: DEVOLUCION:
NOMBRE FIRMA DE QUIEN ENTREGA:
NOMBRE FIRMA DE QUIEN ENVIA:
NOMBRRE FIRMA DE QUIEN RECIBE:
CORREO ELECTRONICO:
DIRECCION DOMICILIARIA:
MEDIO DE ENTREGA
PERSONAL: TRANSPORTE:

DETALLE DE DOCUMENTOS ADJUNTOS: (COPIA DE CEDULA, GUIA DE ENVIO,
CARTA DE AUTORIZACION)

Fuente: Elaborado por los autores



Gestion en el departamento de ama de llaves (191

Lavado y planchado

Este trabajo requiere de gran responsabilidad, ya que un
personal inexperto podria estropear los blancos, y demas
lenceria de la empresa de alojamiento y generar un gasto
gue no se haya presupuestado.

Esta actividad utiliza maquinaria industrial que debe ser
manejada adecuadamente. El proceso de lavado y plan-
chado de ropa del huésped debe ser minucioso y cuidando
el manejo de las prendas (Mas, 2016). En este sentido antes
de iniciar el proceso de lavado para posteriormente plan-
char la ropa, se debe tener las siguientes consideraciones:

- Seleccionar y separar la ropa de acuerdo a la textura
- Separar la ropa por colores

- Cerrar broches, cremalleras y ganchos de las prendas, si
contiene cordones deben ser atados.

- Revisar bolsillos
- Lavar por separado prendas muy sucias
- Utilizar temperatura acorde a la prenda para el lavado

-Verificar el tipo de maquinaria para el planchado de
acuerdo a la prenda

- Verificar la temperatura de la plancha

Es importante mencionar que para un buen resultado del
planchado y extender la vida Util de la prende existen dos
maquinarias a ser utilizadas: plancha de prensa y plancha
de rodillo.

Para proceder al lavado de ropa del cliente, este debera
colocar la ropa en la bolsa de lavanderia que se encuentra
ubicada en el interior del armario, ademas debe incluir el
valet-recibo, las camaristas son las encargadas de revisar
las prendas y comprobar que el nUmero de prendas que se
encuentran en el interior de la bolsa corresponde al escrito
en el valet (Guillén, 2013; Vaquero, 2014), el formato utilizado
puede variar de un hotel a otro, a continuacion, la ilustracion
6, se muestra un ejemplo:
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[lustracion 6. Formato de Lavanderia

LISTA DE LAVANDERIA / LAUNDRY LIST 0000350
REA
[NOMBARE FECHA HABITACION
NAME DATE hooM______
PARA SER ENTREGADO - TU BE RETURNED IS CAMISAS CON AUMIDON - MY SHIRTS WITH STACH
HOY  MARANA ESPECIAL ol FUERTE MEDIO[] LEVE (= [cOLGADAS DOBLADAS
ronnuvmow O seow G O mmup uort O wancing =) FOLDED o
[ - LAUNDRY LAVADO EN SECO - DRY - CLEANING
CANTION Articulo 0 TOTAL JONTIND ARTICULO tiag TOTAL
QUANTITY PRICE QUANTITY PRICE
Bata seacilla®Single .
53,00 Blusas Seda * Silk Blouses $3.50
$3,00 Camisa * Shirt $3.50
$1,50 (Chaguets * Jacket $4.00.
$: Corbats * Tie 52,50
$: Falds * Skirt $350
Pantaién * Trouser $3.50
$3,00| Sueter * Swater $3,50
$2,00) Traje * Suit $7,00
| Vestido Gele * Coktail |
$3,00 e $7.50
$1,50]
$1.50|
$4.00|
$3.00, $1.50
$1,80 $1.50
| $1,00 $1.50
$3,00) $2,00
I $300 $1.00,
! $3.00| $2.00,
J—T 8300,
$4.00
[ I
TOTAL LAVANDERIA/ LAUNDRY $ | TOTAL VALEY

IVA {12%) ¥ SERVICIO (10%) NO INCLUIDOS

S
TAX (12%) AND SERVICE (105) NOT INCLUDED

€ d hasta 10 veces of In case of oss or demage, th for

walor de la prend; de obje «cost of cleaning of the respective article. Nor for any valuable left of attached
ohidados 12 ropa. R de las 10:00 am. serd 10 garments. Garments collected before 10700 2.m. will be returned between
devuet: s 6:00 o.m. ¥ 800 0.m. R ibid: és 6:00 0.m. (the same davl. Garments collected after 10:00 3. m. Will be retuned
devuelta al dia siguierte. de s 1000 am. serh the followieg.

FAVOR INDICAR £L SERVICIO DESEADO- PLEASE CHECK DESIRED SERVICE.

REGULAR: [[] Ropa recibida antes de Lis 10 a.m, Serd entregada REGULAR: [ 10a.m. wil y

despuds delas S pm del mismo dia. Ropa recibida despuds de las 2
ontregada en la tarde del dia sigunte.
ESPECIAL [ Ropa recibida antes de las 10 a.m. Serd entregada a la
1pm. aprodmadamonts.
SERVICIO RAPIDO: [ 2 horas, con el 50% de recargo; servicio
disponibles hasta las 5 p.m.
PLANCHADO EN UNA HORA:[TJcon el 50% de recargo; servicio
disponible hasta las 7 p.m.

LA ROPA SERA RETIRADA EN LA HABITACION, FAVOR

ESPECIFICAR LA ROPA DE NIfOS ¥ ALMIDON.

dias ssbados, cerrando los domingos y dias festivos. No somos

que ccasione en el proceso de lvado por objetos en |a misma. *No
guardamos s rops por mds de treints dlas®

after S p.m. after 2 p.m. will be returmed the following evening.

ESPECIAL ] Garments received wntl 10am. Will be delivered around

130000

FAST SERVICE: [ 2 hours, 50 % extra change; service avaitable until 5 p.m.

ONE HOURS PRESSING: [T 50% additional change; service available uril

19:00:00

THEL CHILDREN'S ITEMS.
AND STARCHED, PLEASE LIST, ON SPECIAL INSTRUCTIONS. IMPORTANT

We are not responsithe for buttons omaments. That can not stand deaning or
pressing or fadieg, change of color, shriskage or wear and tear custo - marky
resulting from the process of deaning or for ary valuable left in pockets
o attached to garments. Leability other than the abowe mentioned ks lmited
to 10 kems the charge of each item. *We will not hold any garment over
trity days.

Firma del Muésped / Guest Signsture

A SABADOS, ¥ FERIADOS

SERVICE ONLY MONDAY TO SATURDAY, NOT SUNDAY AND HOLYDAYS

Feche Mabitscién

Oate Room No ol
Nombre Identificacion No

Name No,

Firma de Hudsped - Signature

Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el Hotel Howard Johnson
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Equipos, materiales, suministros basicos del depar-

tamento de ama de llaves

El desarrollo de tecnologia para equipos, materiales y sumi-
nistros que se utiliza en un hotel, ha cambiado la manera de
trabajar, es asi que el departamento de Ama de Llaves ha
visto reflejada esta realidad, cambiando la manera de reali-
zar las actividades usando equipos informaticos y software
que facilitan el control de entrada y salida de habitaciones,
también elimina cierto tipo de suministros como los racks y
las formas impresas.

En este departamento los materiales que se utilizan se pue-
den dividir de la siguiente manera:

Blancos: Sabanas, fundas de almohadas, toallas, tapetes,
servilletas, manteles, entre otros

Utensilios de limpieza: Escobas, trapeadores, esponjas,
cepillos, fibras, tachos de basura, guantes,

Equipos: Aspiradoras, pulidoras, carrito de limpieza (cama-
rista), camas extras, cunas, escaleras, lavadoras, centrifuga-
doras, secadoras, planchadores, maquinas de coser, etc.

Productos de limpieza: Detergentes, desinfectantes, quita
manchas, desincrustantes, limpia vidrios, jabon liquido, etc.

Suministros para habitaciones: Papel higiénico, jabon,
vasos, limpia calzado, ganchos, bolsas de envio de ropa a
lavanderia, entre otros.

Papeleria: Papel para escribir, sobres, libreta, directorio de
serviciosy telefonico, lista de lavanderia, letreros, folletos, for-
matos de uso en departamentos etc.
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Gestion en departamento de
cocina de un hotel

Melissa Calle Iniguez; Rocio Aguilar Salazar

Introduccion

En este departamento el talento humano se encarga de
preparacion y produccion los servicios de alimentos de
acuerdo a las necesidades del hotel. Con el objetivo de satis-
facer las necesidades y deseos de los huéspedes en funcion
a la alimentacion.

Se analiza varios procesos que deben realizarse en este
departamento, entre los cuales estan: recepcion del pro-
ducto, servicio de limpieza y porcionamiento de la materia
prima, transformacion del producto, entrega del producto
al restaurante para su venta, todo ello permitira una presta-
cion servicio de alimentacion con calidad.
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Cestion en departamento de cocina de un hotel

Nuestros antepasados en la era del homlbre primitivo basa-
ban su supervivencia ingiriendo lo que la tierra les ofrecia.
Desde plantas, frutos, semillas, vegetales crudos eran parte
de su dieta diaria; si bien en el principio de la Historia fue
asi, desde que el hombre empezd a suponer efectos sobre
causas supuestas, es decir, desde que aprendid a pensar,
razonar y deducir, comenzo la evolucion de la cocina que
nos ha llevado desde los alimentos practicamente crudos al
refinamiento del pescado crudo (sushi) que esta de moda.

Se puede decir que, gracias a la cocina en parte, el hombre
se fue convirtiendo en un ser mas inteligente. No se sabe a
ciencia cierta cuando se comenzo en realidad a cocinar los
alimentos. Se dice que el consumo de carne asada empezo
cuando se vieron obligados a comer partes de animales
muertos en algun incendio forestal mientras, se habla de
gue el hecho de que es muy probable que acercaron un
trozode carne alfuego para que se descongelara, la carne se
soaso y debieron consumirla guemada a medias.

No importa cual de estas dos formas de coccion tenia
razon: el hecho es que la mayoria de los humanos les gusto
el sabor de los alimentos cocinados y optaron por la tarea de
aprender a dosificar la cantidad de fuego para conseguir la
carne a su gusto.

Fueron estos los inicios del hombre por el gusto de Ia
buena comida, considerando que las primeras sazones en
los alimentos fueron otorgadas por el agua de mar, ya que
el hombre primitivo lavalba sus recolecciones como frutas y
carne para retirar exceso de tierra, fue cuando descubrieron
elagradable sabor salinoy el inicio de mezclar otros alimen-
toscon hierbas paradar unsabor masagradablealacomida.

Con el pasar de los anos, el hombre ha ido descubriendo
nuevos alimentos, formas de conservacion y maneras de
consumirlos. Por lo que la alimentacion pasd de ser una
necesidad diaria a una emocion de paladares, puesto que
los romanos realizaban festines y banquetes en honor a la

197



198  Melissa Calle Iniguez; Rocio Aguilar Salazar

comida. Buscaban nuevos animales, mezclas poco usualesy
bebidas para despertar sus intereses de primeros gourmets.

Dentro de este contexto podemos decir que la cocina
constituye el espacio vital de los establecimientos de res-
tauracion destinado a realizar los procesos de elaboracion
de las comidas. Esta delimitado fisicamente por diferentes
parametros y dotada de un conjunto de instalaciones entre
las que se encuentran el mobiliario, las maquinasy los uten-
silios. Su distribucion y equipamiento estara en funcion del
tipo de restauracion al que esté dedicada.

Se llama cocina a aquel departamento hotelero o restau-
rantero, cuya mision es conservar y transformar la materia
prima (alimentos) en gastronomia para el posterior con-
sumo de los comensales.

Lacocinaesunareade mucho movimiento,generalmente
suele contar con personal numeroso y especializado; esto
va depender directamente de la demanda del restaurante,
a mayor numero de comensales sera mayor el nimero de
empleados del area de cocina, ademas en ella se desarrolla
trabajo que puede ser bajo mucha presion.

En esta darea se manejan también insumos; su correcto
Mmanejo permite mayores ganancias, es decir, la rentabili-
dad del departamento de cocina depende de como éstos
se manejen. Enla cocina se debe administrar materia prima
einsumosde génerosdiversos, a preciosinestablesy de dife-
rente distribucion y conservacion; por tal motivo, la adminis-
tracion de este espacio se vuelve mas compleja, con posibili-
dades de originar pérdidas o ganancias.

Estedepartamentodentrode un hotel,esun complejodebido
a la gran cantidad y variedad de procceso de elaboraccion
conservacion y distribuccion de alimentos, es por ello que debe
realizarse procesos adecuados de higienicasy manipulacion de
alimentos . (CEP SL, 2010). Es por ello que la cocina se afina la
calidad del productoy del servicio que se esta comercializando.
Que el producto final o platillo siempre sea el mismo, que ade-
mMas sea limpio o higiénico y que goce de calidad, es de suma
importancia para garantizar a satisfaccion del cliente.
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El prestigio del establecimiento hotelero o restaurantero
viene en gran medida de la cocina: un servicio lento; pla-
tos de mala calidad, sabor, higiene o presentacion; la tem-
peratura de los alimentos; entre otras cosas, hacen olvidar
las posibles excelencias de comodidad y servicio que deben
reunir estas empresas. Por ello suele ocurrir que la cocina
produzca mas beneficios indirectos que de forma directa.

Funciones del personal del departamento de cocina

La estructura funcional de un departamento en una empresa
hotelera se caracteriza por el nivel de departamentalizacion, y
la existencia de amplias areas control. La autoridad se centra
en una sola personay se desarrollan pocos niveles de formali-
zacion, a lavez esflexible y cuenta con pocos niveles verticales.

Rodriguez, (2007) indica que las caracteristicas de la orga-
nizacion funcional son las siguientes:

- Autoridad funcional o dividida: la autoridad de los supe-
riores sobre los subordinados es parcial y relativa.

- Linea directa de comunicacion: es directa y sin inter-
mediarios, ya que busca la mayor rapidez posible en las
comunicaciones entre los diferentes niveles.

- Descentralizacion de las decisiones: Las decisiones se
delegan a los trabajadores especializados de los diferen-
tes departamentos.

- Enfasis en la especializacion: especializacion de todos
los miemlbros a cargo.

Asimismo Chiavenato, (2000), menciona algunas ventajas
enlaorganizacion funcional,entre las que se encuentran las
siguientes:

- Uso de eficiente de los recursos y economias de escalas
- Fuerte especializacion de habilidades
- Buena coordinacion interdepartamental

- Buena solucion de problemas técnicos.
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Por lo tanto, el desarrollo de una estructura funcional en un
departamento de Cocina es viable cuando por ser pequena,
cuenta con un equipo de personas especializadas en las
actividades laborables y por la responsabilidad que realizan
diariamente,y que ademas informa a un jefe eficaz, del cual
estaorientado hacialosobjetivosorganizacionalescomunes
muy bien definidosy establecidos. Enlafigural, se muestra
un organigrama general del departamento de Cocina.

Figura 1: Organigrama del departamento de Produccion de alimentos o

Cocina
Chef
Ejecutivo
I
I |
C, - ~
Sous chef Sous chef Sous chef Sous chef de patrie
repostero de banquetes o jefe de partidas
— Primer cocinero — Pastelero L Cocinero de
bangquetes
—{ Segundo cocinero | +— Panadero
L Stewards L Auxiliar de cocina

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se describen los cargos que conforman el
organigrama mostrado en la figura T:

Chef ejecutivo

Esta a cargo de la operacion y del personal de cocina. Tam-
bién es responsable de la planificacion general respec-
tiva a los alimentos y el control de calidad de los mismos.
Usualmente, un Chef Ejecutivo cuenta con mas de 8 anos
de experiencia gastrondmica en cruceros, hoteles o restau-
rantes, ademas de educacion culinaria de nivel superior.
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Su inglés es fluido. Y entre los conocimientos que debe
tener esta administracion, manejo de costos, técnicas de
gastrondmica orientadas a los procesos culinarios y esta a
cargo de la elaboracion de cartas del restaurante como de
la oferta gastrondmica para banquetes, considerando que
Nunez, (2005) sostiene que las cartas del restaurante son el
instrumento de venta y que permiten el acercamiento con
el cliente para prestacion de servicios hotelero

Ser una persona seria, enérgica, con autoridad y control
del si misma. Muy buen organizador y conocedor del arte
culinario Ordenado y equilibrado. Conocedor de cocinas
extranjeras, platillos y recetas, asi como su correcta escritura.
Tomar decisiones rapidas y tener capacidad para resolver
toda clase de discrepancias. Organiza y dirige el trabajo en
la cocina. Estructura y disefa los menus.

Chef sous

Es responsable de la operacion dia a dia y de asistir al Chef
ejecutivo en el control de calidad y planificacion, ademas
de la supervision del staff. En la practica, un Sous Chefesta a
cargode una cocinaen particular,cuenta con masde 5anos
de experiencia en cruceros, hoteles o restaurantes, educa-
cion culinaria, un nivel avanzado de inglés. Poseer experien-
Cia en todas las ramas de la cocina. Es el brazo derecho del
Chef Ejecutivo. Colabora en el disefo de los menus.

Chef de partie

Prepara y produce platos, postres y salsas de tipo gourmet.
Ademas esta a cargo de la creacion, producciony control de
calidad de displays de comida, en buffets y eventos. Cuenta
con una amplia formacion de educacion culinaria, ademas
de al menos 4 anos de experiencia en restaurantes.

Steward

Ordenado y meticuloso. Honrado. Con don de mando.
Estricto en observar que se acaten las normas referente a
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higiene y limpieza. Conocer el uso adecuado del equipo
del establecimiento, asi como el funcionamiento y mante-
nimiento de la maquinaria de cocina y cafeteria. Entre sus
funciones principales esta el manejo los inventarios de loza,
cristaleria,adornos para las mesas, cubiertos, etc.,como tam-
bien la limpieza del area de cocina incluida con las losas.

First Cook (primer cocinero)

Responsable de la preparacion de alimentos segun las ins-
trucciones del Chef Ejecutivo y/o Sous Chef. Supervisa a los
second y third cooks. En general esta a cargo de una seccion
dentro de la cocina, por ejemplo, linea caliente (Hot Line).
Comunmente, el distintivo de su uniforme corresponde a un
pico rojo alrededor del cuello. Cuenta con uno o dos anos de
experiencia previa en cocina.

Second Cook, Trird Cook (segundo y tercer cocinero)

Responsable de la preparacion y manejo de alimentos de
acuerdo a instrucciones entregadas por el First Cook. Tam-
bién debe efectuar labores de limpieza y mantenimiento
relacionadas con el cumplimiento de los estandares de
higiene. Su distintivo suele ser un pico azul. Un cocinero ha
completado al menos un contrato como aprendiz (Trainee)
Ocuentacon experiencia previa en restaurantes de al menos
un ano.

Cook Trainee (Aprendiz de cocinero)

Preparacion y manejo de alimentos, limpieza y manteni-
miento de areas de trabajo. Responde al First Cook.

Crew Cook (Cocinero de personal)

Preparaciony manejo de alimentos para personal de restau-
rant, hotel o tripulantes. Limpieza y mantenimiento del area
de trabajo
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Ayudante de cocinero

Es aguel que trabaja a las érdenes de otros cocineros o del
propio jefe de cocina; procurara asimilar los conocimientos
que completen su formacion profesional, poniendo todo su
cuidado en las labores que le fueren encomendadas.

Repostero

Su mision es a la elaboracion de platos dulces y postres ya
sea de la carta del restaurante o para algun evento que se
realice en el hotel.

Oficial repostero

Requerira los mismos conocimientos del repostero y ejecu-
tara cuantas ordenes le sean dadas por éste.

Ayudante de repostero

Su cometido es auxiliar al repostero en todo cuanto éste le
ordeney ejecutar cuantas misiones le sean encomendadas,
en relacion con su especialidad.

Cafetero

Su principal mision es el servicio del desayuno, cafés sueltos,
bebidas calientessin alcoholy meriendas; hara también los pla-
tos fuertes del desayuno. Correra a su cargo la manipulacion,
limpieza y conservacion de los géneros a él encomendados.

Ayudante de cafetero

Esta a las ordenes directas del cafetero, reemplazandolo
durante su ausencia y ayudandole en todo cuanto este le
ordene.

Encargado de economato y almacén

Es la persona designada para recibir toda clase de mercan-
ciasy comprobar los pedidos realizados, que deberan llevar
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su visto bueno, haciendo los asientos en los libros, como el
registroen sistema informatico en el respectivo inventario si
lo tuviese el hotel. Ademas cuidara de suministrar a las dis-
tintas dependencias, las mercancias o articulos necesarios,
previa entrega de la correspondiente hoja de pedido u hoja
de requisicion.

Bodeguero o Almacenista

Donde exista este cargo, tendra las mismas obligacionesque
el encargado de economato, en relacion con su cometido.
Cuidara escrupulosamente de la buena disposicion de los
vinos en la bodega para su mejor conservacion.

Ayudante de economato y bodega

Es el trabajador que realizara cuantos trabajos le enco-
miende el encargado de economatoy bodega, siempre que
fuera especifico del servicio.

Marmitén

Eselencargado del fregadoy lavado de la bateria de cocina,
placas, utensilios y demas menajes propios de esta seccion,
contribuyendo ademas a la limpieza general de la cocina y
al buen orden del menaje que le esté encomendado.

Pinche

Eslacategoriaintermediaentreelaprendizdeterceranoyel
ayudante decocina;seemplearden lavarverduras, pescados
ylegumbres. Pondra especial empeno en su total formacion
profesional, realizando cuantos servicios se encomiendeny
especialmente la vigilancia del encendido de hornos, lim-
pieza de la cocina, maquinas, etc.

Fregadores

Son lostrabajadoresencargadosde lavar lavajilla, cristaleria,
fuentes de servicioy cubiertos. Tendran especial cuidado en
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el manejo de este material al objeto de evitar roturas, cui-
dando de retener el menor tiempo posible el material sucio.

Personal de plateria

Son los operarios dedicados exclusivamente a la limpieza y
buena conservacion de lavajillay cubiertos de plata o metal.

Salsero

Confeccionasalsas,de carne o para carne;carnessalteadasa
lasartén, braseadas, hervidasyestofadas;entremesescalien-
tes no fritos; guarniciones de carne con salsa; platos espe-
ciales con carne, como paella. En la cocina internacional es
usual que prepare los pescados y mariscos especiales. Esta
considerada como la partida de mas realce y por eso lleva
aparejado el titulo de segundo jefe de cocina casi siempre.

Asador

Confecciona los distintos asados al horno, parrillas, etc., de
carne, sus guarniciones de patatas fritas y géneros hechos
ala gran fritura. En la cocina internacional prepara también
pescados a la parrillay a la gran fritura.

Entradero

Prepara potajes, cremas, consomeés y sopas, platosy guarni-
ciones de hortalizas, arroces, pastas alimenticias y huevos.

Pescadero

Elabora platos y salsas a base de frutos del mar pescadoy
guarniciones propias.

Potajero

Confecciona caldos, sopas, consomes, potajes, cremas y
veloutes
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Pastelero

Elabora los postres de reposteria, pasteleria y confiteria,
bolleriay dulceria de desayunosy meriendas, prepara masas
de harina para la cocina; colabora con la cocina en la elabo-
racion de algunos platosy surte a ésta en sus necesidadesde
preparados de pasteleria: tartaletas, bocaditos, etc.

Restaurantero

Preparay sirve los platos incluidos en la carta.

Regimenero

Confecciona los platos de régimen dietético. Es propio de
balnearios y similares.

Correturnos o Turnante

Cubrelasausenciasdelasdiversas partidasensusdiaslibres,
vacaciones, etc.

Familiar o cocinero del personal

Se dedica exclusivamente a confeccionar la comida del per-
sonal del establecimiento

Partida de guardia

Su horario cubre la ausencia de la brigada y confecciona los
platos solicitados en este tiempo. Colabora tambiéen en los
preparativos del servicio normal, quedando a cargo de los
platos en elaboracion.

Para la distribucion de espacio de esta area destinada a
la produccion de alimentos, se consideran varios aspectos
como laseguridad, higiene ydisponibilidad fisica. Esasique
Barragan (2010) sostiene entre las consideraciones impor-
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tantes para el diseno de una cocina, estan los de sanidad y
seguridad. La limpieza es un factor vital en la operacion, ya
gue un sitiosucioy descuidado que desagrade a los comen-
sales ira seguramente al fracaso.

Es importante mencionar que la distribucion de las coci-
nas va variar en su ubicacion como también en variedad
de equipos de coccion, lavados entre otros. En forma gene-
ral se puede mencionar que las estufas, parrillas, planchas,
vaporeras se usan para la coccion a fuego, los asadores para
rostizar carnesy hornos pequenos para el horneado de pas-
teles y finalmente las lamparas de calor son utilizadas para
mantener calientes los platillos hasta el momento de ser
servidoal cliente para su degustacion. Paraejemplificaruna
distribucion de cocina se realiza la siguiente grafica.

llustracion 1. Distribucion del equipo de cocina

Mesa de

cortar Mesa para el lavado de ollas y sartenes Asador /horno
Lavado Mesa de trabajo Lamparas
q lor Horno
Estufa Mesa de trabajo y estufa D
Refrigera- Ar€asde | pefrigerado-
dgr trabajo ?as Plancha Asador Vaporera

Areas de Trabajo
Areas de trabajo
Recipiente

para alimen- Parrilla Plancha Parrilla
tos

Fuente: Elaboracion propia

Uso de Uniformes en la cocina

La mayor parte del uniforme de los chefs, personal de cocina
es tal y como es no por gusto sino por una necesidad real.

- Todo personal de cocina debe estar equipado con una
serie de prendas obligatorias segun las normas higiéni-
cas- sanitarias.
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- En cocinas antiguas, solamente el jefe de cocina llevaba
su nombre bordado en la filipina, y ningun otro coci-
nero por respeto a su chef debia bordarse sus apellidos
0 su nombre: esto ahora ha cambiado y todo aquel que
quiera puede ponerse su nombre o llevar el modelo de
filipinaque quiera. Aun asien muchisimosrestaurantesy
hoteles son ellos los que te proporcionan la ropa y sola-
mente a los chefs de partida les dan su uniforme con su
nombre bordado; es una forma de que estos se diferen-
cien del resto como jefes de su sector.

- La chaqueta ofilipina, por ejemplo, es cruzada para que
pueda darse la vuelta y esconder las manchas que se
acumulan a lo largo de todo un dia de trabajo.

- La doble capa de algodon también esta disenada para
aislar nuestros cuerpos del calor o de salpicaduras de
liquido hirviendo.

- Inclusolosbotones permitenoentraren contactodirecto
con los sartenes y cualquier otro tipo de equipo pesado.

- Aungue a menudo los jefes de cocina llevan pantalones
negros, el resto de chefs y cocineros utilizan los de cua-
dros blancosy negros que camufla manchasy suciedad.

- Hoyendia, los pafniuelosen el cuello se llevan por motivos
estéticos, pero originalmente estas prendas de algodon
se colocaban alrededor del cuello para que absorbieran
el sudor corporal.

Prendas que conforman eluniforme del personaldel
departamento de cocina

Chef ejecutivo el usara las siguientes uniforme

Filipina: Chaquetilla de cocina, prenda superior que debe
cubrir torso, dorso y brazos, es la encargada de proteger al
cocinero de posibles quemaduras. Las chaquetillas deben
ser de algodon, indeformables ante el calory deben permitir
la transpiracion.
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Foto 1. Chaqueta o filipina

Pico: panuelo que se ata al rededor del cuello, terminando

en la filipina. Protege la garganta y es mas un elemento
‘estético”. Cada vez menos cocineros lo usan.

Foto 2. Pico

Zapatos: Calzado, antideslizante, con casquillo para evitar
posibles accidentes que afecten los dedos del pie. Se debe

usar calzado de seguridad, nunca zapatillas deportivas ni
zapatos de ortopedia.

Foto 3. Calzado
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Pantalon: debe ser de algodon, usualmente de tela “mas-
cota”, sin embargo han aparecido muchos modelos en la
actualidad.

Foto 4. Pantaldon clasico

Mandil: delantal que cubre a partir de la cintura hasta apro-
ximadamente 25 cm de los pies en los mandiles largos, vy
hasta encima de la rodilla en los mandiles normales. Los
chefs llevan siempre mandil largo y se suelen diferenciar del
resto de cocineros que no pueden usar el mandil largo por
respeto. A dia de hoy se usa cada vez menos el mandil y se
usa mas el delantal de peto; que nos permite mantener las
filipinas un poco Mas limpias.

i

Foto 5. Mandiles
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Gorro: Misma utilidad que la cofia, blanco.

Foto 6. Gorro

Uniforme de los Cocinero y ayudantes

Filipina: usualmente de mangas cortas, de algodon, unasola
vista y con un bolsillo al frente.

Foto 7. Filipina de los cocineros o Ayudantes de cocina

Mandil: a la altura de la rodilla, de algoddn y color blanco.

‘ L4

Foto 8. Mandil

2n
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Cofia: gorro pequeno que cubre la cabeza, no tiene altura.

Foto 9. Cofia

Resulta complicado esquematizar este proceso en cada
una de las zonas del area de produccion de alimentos
en la seccion de cocina, ya gue posee una dinamica pro-
pia. Sin embargo, el movimiento general de la seccion o
area de cocina, se divide en dos etapas fundamentales:
etapas de produccion y etapas de pre - produccion, que
se refieren principalmente al estado higiénico y de pre-
paracion en el que se encuentra el alimento en cada una
de ellas.

En las etapas de pre-produccion, el alimento permanece
tal como fue entregado por el proveedor, mientras que en
lasetapas de produccionya hansufrido un proceso de trans-
formacion a cada platilloy son generalmente las que dan el
frente al comedor.

El retiro de desperdicios y el lavado de equipo correspon-
den a la etapa que podria denominarse post-produccion.
Es importante que las areas que comprenden las etapas de
pre-produccion se encuentren totalmente aisladas en las
zonas de produccion para evitar problemas de higiene rela-
cionados con las contaminaciones cruzadas.
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[lustracion 2. Flujo de Produccion de Alimentos

1. Compra de bienes no Procesados

11 Recepcion de bienes no | 12 Inspeccion de bienes no 13 Almacenamiento de
procesados procesados bienes no procesados

NS

2 Compra de bienes no Procesados

2.1 Platillos Preparados? 2 Lavado de platos y cubiertos, los

cubiertos gue regresan a la @cina

3. Cargo aplicados a la cuenta del huéesped

31 Cargos pagados por huésped 32 Informe de venta preparado por el
departamento de contabilidad

Fuente: elaboracion propia

El sistema de produccion, es la division de la operacion del
area de cocina en diferentes actividades, que tiene como
fin llevar un platillo al comensal; es decir, hacer la trans-
formacion de la materia prima o insumos, en alimentos o
bebidas.

Se tiene que organizar a la seccion de cocina, para saber
gue personas son las responsables de cada area y asi poder
tener un mayor control sobre tu establecimiento; especial-
mente en los costos, que es lo que hara que tengas mayor
utilidad, lo que significa que “a menor costo, mayor margen
de utilidad”.

En esta area se manejan también insumos; su correcto
manejo permite mayores utilidades, es decir, la rentabili-
dad del departamento de cocina depende del como éstos
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se manejen. En la cocina se debe administrar materia
prima e insumos de generos diversos, a precios inestables
y de diferente distribucion y conservacion; por tal motivo,
la administracion de este espacio se vuelve mas compleja,
con posibilidades de originar pérdidas o ganancias para la
empresa.

Que el producto final o platillo siempre sea el mismo, que
ademas sea limpio o higiénico y que goce de calidad, es de
suma importancia para garantizar la satisfaccion del cliente.
El prestigio del establecimiento hotelero o restaurantero
viene en gran medida de la cocina: un servicio lento; pla-
tos de mala calidad, sabor, higiene o presentacion; la tem-
peratura de los alimentos; entre otras cosas, hacen olvidar
las posibles excelencias de comodidad y servicio que deben
reunir estas empresas. Por ello suele ocurrir que la cocina
produzca mas beneficios indirectos que de forma directa.

Se puede decir que se ha pasado de lo que era una cocina
montada tradicional a tener un sistema de produccion en
la capacidad de disehar cocinas por modulos, esto quiere
decir que, segun las necesidades que tenga de produccion
y de venta, se dispondra de una cocina que se adapte a las
necesidades del establecimiento.

Existe una diferencia entre la cocina de un restaurante,
la de un hotel de considerable ocupacidon a la cocina enfo-
cada a colectividades. Cada una de ellasira equipada con las
caracteristicasy necesidades que mejor se adapten a su ser-
vicio. Esta idea conlleva a un ahorro de tiempo a la hora de
realizar las tareas, asi como un ahorro en los espacios inne-
cesarios, por lo tanto, produciremos mas rapido y de forma
mas beneficiosa econdmicamente para la empresa.

Considerando los sistemas de produccion en cocina, es
necesario establecer una clasificacion por cada tipo de pro-
duccion:

- Sisterma de produccion de linea fria.

- Sistema de produccion de linea caliente
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Sistemas de produccion de linea fria

Se denomina linea fria a todo proceso de produccion y dis-
tribucion alimentaria en el cual, la produccion y el servicio
se realizan de una forma disociada, teniendo como base
principal la reduccion de tiempos desde la condimentacion
de los platos hasta el consumo y el mantenimiento de la
cadena de frio.

Los Sistemas de linea fria, combinan la cocina tradicional,
con los modernos sistemas de conservacion, en los que tras
la elaboracion del plato, este se enfria muy rapidamente
mediante modernos abatidores de temperatura, mante-
niéndose en refrigeracion sin romper la cadena de frio hasta
el momento de su consumo, en el que se vuelve a calentar
atravésderegeneradores. (no crecimiento microbiano, con-
sumo inmediato tras calentamiento).

Pasos de la linea fria

- Materias primas de primera calidad y manipulacion por
parte del personal cualificado siguiendo las maximas
garantias de higiene.

- Elaboracion delos menuds mediante tratamientos térmi-
COs que garanticen temperaturas minimas de 65°C en el
centro de los alimentos.

- Enfriamiento rapido mediante abatidores. Estos equi-
pos son refrigeradores industriales, capaces de reducir
la temperatura de 65°C a 10°C en aproximadamente 50
minutos. Esta reduccion de temperatura debe llevarse a
cabosiemprey por seguridad en un tiempo inferior a las
2 horas. La Unica por mayor seguridad realiza su abati-
miento de 65°C a 3°C en menos de 90 minutos.

- Envasado con garantias higiénico-sanitarias, normal-
mente mediante sistemas de termo sellado (vacio,
atmosfera modificada etc.) dependiendo del tiempo
programado de conservacion. Todos los envases identi-
ficados correctamente con el etiquetado que marca la
norma.
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- Refrigeracion de los envases entre 0°C y 4°C.

- Transporte en vehiculos refrigerados (entre 0°C y 4°C)
debidamente equipados, que mantienen la cadena de
frio hasta la entrega de la mercancia.

- Regeneracion o calentamiento a una temperatura
igual o superior a 65°C siempre justo antes de su con-
sumo, mediante hornos regeneradores de aire, bano
maria o como la Unica que utiliza regeneradores de
conveccion.

Ventajas

- Altos niveles de seguridad alimentaria (los rangos de
temperatura en los que se trabaja impiden el creci-
miento microbiano).

- Mejora de la dieta de los nifos. Esta técnica permite
preparar una mayor variedad de platos tradicionales,
mas calidad sensorial y cualidades nutricionales de los
menus, las vitaminas liposolubles se conservan mejor y
las vitaminas hidrosolubles tienen una mayor biodispo-
nibilidad.

- Se evita la excesiva deshidratacion de los platos que exis-
tia con la linea caliente.

- Mayor flexibilidad y planificacion de los menus acondi-
cionada a cada centro.

Inconvenientes

- Requiere una gran organizacion y planificacion, pero el
mayor inconveniente es cultural, el desconocimientoy la
falta de formacion e informacion sobre esta técnica

Sistema de produccién en linea caliente

Es la elaboracion de todos los alimentos que necesiten de
una coccion calientey es el chef de cocina que da la prepa-
racion de alimentos calientes
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Pasos de la linea caliente

- Conocer los tiempos de cocimiento de los alimentos.
- Conocer y aplicar las técnicas para asara y hornear.
- Conocer las recetas estandar de cocina.

- Conocer las técnicas para evaluar por medio del olor,
color o sabor, los alimentos en mal estado.

- Conocer los tipos de cortes en las carnes.
- Conocer y aplicar técnicas para almacenar alimentos.

- Evitar el desperdicio de material sobrante al elaborar
platillos.

- Preparar alimentos para el servicio de banqguetes segun
notificacion.

- Decorar la presentacion de alimentos en el buffet, en
coordinacion con el chef Stewar.

Ventajas

- Permite hacer entregas importantes de materia prima
y globalizar, lo cual facilita una mejor gestion. Presenta
unabuena planificacionintegral del serviciode restaura-
cion, por suanticipacion, evitando imprevistosy cambios
en los menus planificados.

- Ahorro de costes en el personal de cocina.

- Cumplimiento integro de las fichas técnicas de las
recetas.

- Reparto homogéneo de los ingredientes de la receta en
cada plato servido. Mayor control, al disponer de mas
tiempo para cuidar acabados.

Inconvenientes

- En maquinaria necesaria para preparacion de recetas,
enfriamiento, regeneracion y almacenamiento en frio,
en la cocina donde se elabora.



218 | Viclissa Calle Iniguez; Rocio Aguilar Salazar

- En equipamientos de regeneracion y almacenamiento
en frio en los centros donde se transporta la comida.

- Nosonadmitidasdeterminadastécnicasculinariascomo
la plancha o la fritura en bano de aceite, evitando asi ali-
mentos sin salsas o con textura crujiente (patatas fritas,
rehogados, calamares rebozados, croguetas, empanadi-
llas, etc.

- Primeros platos:sopas, cremas (platosde cuchara) y coci-
dos (principalmente pastas).

- Segundos: carnes, pescados, huevos y guarniciones que
solo pueden ofertarse empanados y con salsas (“salsa
de."y"..ensujugo”).

En la cocina como en cualquier sistema existen procesos
caracteristicos, y segun sea su gestion se obtendran los
objetivos propuestos y la satisfaccion de los clientes, estos
pueden serclasificadoscomo estratégicos, clavesy de apoyo.
Unos de los principales procesos que se llevan a cabo en los
servicios que tiene la seccion de cocina estan relacionados
con la elaboracion de los alimentos y todo lo que ello invo-
lucra.

La produccion se basa en la elaboracion de las comidas de
manera correctasegunlo plasmandoenlasfichastécnicasy
otras instrucciones vigentes. Para ello se debe:

- Organizarla preparacion de lasdiferentes elaboraciones.

- Solicitar los pedidos en tiempo para todas las elabora-
ciones.

- Ejecutar la produccion de alimentos.
- Asegurar niveles de calidad estables.

- Participar en las comypras o transacciones comerciales
de nuevas ofertas que se presenten en la instalacion
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[lustracion 3. Proceso de produccion en la seccion cocina

Produccion de
Cocina

l
[ 1

Procesos de pre Proceso de
elaboracion elaboracion

Lavadoy
desinfeccion

Coccion

Descongelacion
vy despiece

Enfriamiento

Almacenamiento

Recalentamiento

Fuente: elaboracion propia

Dado gque cada uno de la seccion de cocina tiene sus pro-
cesos ligado a las caracteristicas de sus servicios e intereses
de la empresa hotelera, se hara referencia a aquellos proce-
sos comunes durante la elaboracion de alimentos de forma
general y dentro de los cuales se pueden mencionar.

Almacenamiento diario en cocina

Elalmacenamiento en cocina esta dado por el final del pro-
ceso de distribucion desde los almacenes hasta el area de
elaboracion segun el pedido diario. Aqui se guardaran todas
las materias primas o materiales necesarios para la posterior
elaboracion de acuerdo con las caracteristicas de cada fami-
lia de productosy siguiendo las buenas practicas para cada
caso. Para ello se deben garantizar las condiciones estructu-
rales, de temperatura y de espacio en el adecuado almace-
namiento.
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Procesos de pre elaboracién

-Lavadoydesinfeccion:estos procesospuedenencontrase
también separadosy se aplica a aquellos productos que
debido a su procedencia y carga contaminante pueden
ser un peligro potencial a la salud de los consumidores.
Estos procesos son llevados a cabo en aquellas instala-
ciones donde se reciben los productos sin procesos pre-
vios en los que se garantice la inocuidad de los mismos.
Los principales alimentos que pasan por estos procesos
son generalmente huevos, frutas, vegetales, hortalizas,
etc. Para ello debe estar garantizadas las condiciones de
infraestructura, disponibilidad de agua suficiente y pro-
ductos quimicos autorizados segun los procedimientos
vigentes.

- Descongelacion y despiece: al igual que el anterior, estos
procesos pueden realizarse separados o independien-
tes, segun las caracteristicas de los productos recibidos,
dado que el porcionamiento en muchos lugares se lleva
a cabo antes de que se realice la venta por el proveedor,
y por lo tanto puede llegar a las cocinas ya porcionado
solo para ser sometido a descongelacion. Los alimen-
tos que seran sometidos a estos procesos por lo gene-
ral se corresponden con productos carnicos, pescados y
mariscos. El proceso de descongelacion debe realizarse
bajo las condiciones de temperaturay tiempo adecuado
siguiendo los procedimientos vigentes de higiene para
lo que se debe garantizar las condiciones estructuralesy
de temperatura. En el caso del despiece se realizara bajo
las condiciones de fichas técnicas o recetas estandar ela-
boradas por la entidad controlando las raciones obteni-
dasy las perdidas por descongelaciony porcionamiento.

Etapa del Procesos de produccién

A continuacion se describen en lafigura 2, las diferentes eta-
pas que conforman el proceso de produccion

Coccion: el proceso de coccion es uno de los mas conoci-
dosy con mayor cantidad de métodos para el mismo, algu-
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Nnos productos suelen pasar después a otros procesos comao
la manipulacion en frio formando parte de elaboraciones
frias. En la coccion se eliminan los riesgos bioldgicos en su
mayoria para lo que se deben garantizar las condiciones de
fuego que permitan a los alimentos alcanzar las temperatu-
ras adecuadas en su centro téermico durante el tiempo esta-
blecido y de acuerdo al producto y su coccion.

Enfriamiento (Productos gque no seran consumidos en el
dia): Solo en aguellos casos que sea necesario hacer algu-
nas producciones por adelantado debido a la capacidad de
flujo de produccion se llevara a cabo el enfriamiento, pro-
ceso gue en muchas ocasiones se realiza con la utilizacion
de equipamiento especifico como los abatidores de tem-
peratura, dado que se garantiza de esta forma disminuir la
temperatura de forma adecuaday en el tiempo establecido
disminuyendo los riesgos. Para ello debera garantizarse un
mecanismo eficaz que permita realizar el proceso de forma
adecuada.

Almacenamiento (Productos que no seran consumidos
en el dia): son preparaciones enfriadas que se almacenaran
de forma adecuada en congelacion hasta el momento de
SU consumMo 'y se garantizara para ello las condiciones técni-
cas, de espacioy de temperatura que permitan el adecuado
almacenamiento.

Recalentamiento (Productos que no seran consumidosen
el dia). En el momento en que vaya a ser consumida la pre-
paracion elaborada con antelacion se llevara a cabo el reca-
lentamiento de la misma. Este proceso debe de ser rapido
por lo que no se pondran alimentos frios a recalentar en
una mesa caliente. Por lo general ésta comida no se reca-
lentara con la rapidez necesaria para mantenerla segura.
Para ello se utilizarad el horno de microondas, la estufa, o el
horno convencional segun el caso para calentar la comida
antes de colocarla en la mesa de vapor. Las comidas solo
puedenserre-calentadasunasolavez. Paraelloseasegurara
gue durante el proceso se alcance la temperatura interna
adecuada de acuerdo al tiempo necesario, el cual no debe
superar las 2 horas.
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Mantenimiento En el caso del mantenimiento este puede
estar compartido en las areas de elaboracion y las areas de
servicio segun el tipo de servicio establecido como es el ser-
vicio buffet. Aqui se mantendran los alimentos en tempera-
turas fuera de la zona de peligroy tanto en el area de elabo-
racion comodeserviciodeberagarantizarelmantenimiento
adecuadoyaseaenfriooen caliente delos productos segun
sus caracteristicas.

Figura 2. Etapas del Procesos produccion

1. Coccion

2. Enfriamiento

3. Almacenamiento

4. Recalentamiento

Fuente: elaboracion propia

Con el proposito de llevar a cabo con una adecuada ges-
tion los procesos del departamento, se utilizar varias formas
impresas, las cuales estaran establecido su uso de acuerdo a
la normativa de procesos de cada hotel, pero en forma gene-
ral se puede mencionar las mostradas en las ilustraciones
456y 7
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[lustracion 4. Solicitud de traspaso o devolucion

Solicitud de Traspaso o Devoluciéon | Ne 112
Secciéon que solicita

Seccion que entrega

Fecha de solicitud

PEDIDO ENTREGADO COSTO
Precio

Codigo Cantidad Unidad Descripcion Unidad Cantidad L Precio Total
Unitario

PABO6-2-7 ( Cédigo de descargo de
Solicitado por Autorizado por Recibido por inventario )

Fuente: Elaboracion propiaen base a formas impresas de la hotel Howard
Johnson. Loja- Ecuador

[lustracion 5. Orden baja para un producto o maqguinaria

[ .
i Orden de Baja | Ne 112
FECHA:
’ DEPARTAMENTO
AL BT L MOTIVO DE BAJA
N® Descripcion Unidad Cantidad Observacion

PABOG6-2-7 ( Cédigo de registro de
Entregado Autorizado por: Costo: inventario )

Fuente: Elaboracion propiaen base a formasimpresas de la hotel Howard
Johnson. Loja- Ecuador




Referencia bibliografica

Rodriguez, V. J. (2007). Administracion oderna de personal. México:
Thomsin.

Chiavenato. (2000). Administracion de recursos humanos. Bogota:
Mc graw Hill.

Nunez, K, & Yoel, M. (2005). Estado Actual del Desarrollo de las cicn-
clas Culinarias. Habana : Universitaria.

Barragan, L. (2010). Hoteleria. Pr QuesteBooK.

Amendariz Sanz, J.1. (2006). Téecnicas Elementales de Cocina . Madrid,
Espana: Paraninfo.

Walker, J. (2015). Administracion de la hospetalidad (Vol. V). México.

CEP SL. (2010). Manual de Ayudantes de Cocina. En Formacion para
el Empleo (pag. 336). Madrid, espana: CEP S.L.



Gestion en departamento de
seguridad y manteniemiento
de un hotel

Melissa Calle Iniguez; Arlene Lazo Serrano; Mauro
GCranados Maguifo

En este capitulo se abordan dos departamentos del sector
de hospedaje, como son los departamentos de seguridad y
el de mantenimiento, los cuales serdn analizados desde el
siguiente enfoque:

- En el departamento de seguridad se enfatiza la impor-
tanciade desarrollarlasfuncionesy actividades para dis-
minur los posibles riesgos laborales dentro de un hotely
lograr un sistema integral que proyecte una prevencion,
reduccion y control de las actividades. No solo se trata
de determinar las funciones del departaento sino anali-
zar estandaresy normas de seguridad que fortalezcan
el bienestar de los huéspedes, colaboradoresy bienesde
la empresa.
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- El departamento mantenimiento tiene como funcion
principal el tener todas las instalaciones y equipos del
hotel en optimo funcionamiento, con la finalidad de
brindar un servicio de calidad al huésped durante su
estancia. Se analiza los procesos preventivos y el control
correctivo para todas las instalaciones y equipos que
tiene el hotel, con el propdsito de gestionar la prestacion
de servicios en el establecimiento de hospedaje.

Los hoteles, como cualquier alojamiento turistico, son edifi-
cios de actividad multiple y continua al servicio de los clien-
tesyde susvisitantes. La mayor o la menor actividad en ellos
requiere un nivel de seguridad que debe corresponderse
con losriesgos que puedan existir. Los danos pueden afectar
alas personas, los bienes, los edificios o las instalaciones. Hoy
endia, los hoteles tratan cada vez mas de adoptar sistemasy
recursos humanosy técnicos que permitan ofrecer la segu-
ridad necesaria a sus clientes. La seguridad de un estableci-
miento hotelero es una pieza fundamental en la division de
los departamentos e inclusive cumple la funcion de evitar
cualguier situacion de negligencia en el lugar.

La seguridad hotelera considera el sistema de medios téc-
nicosy de medidasorganizativas, lascuales estan orientadas
a prevenir, reduciry controlar las distintas acciones de inse-
guridad gue se puedan dar dentro de un hotel, asi como
proteger personasy bienes del mismo.

Funciones del Departamento de Seguridad

Este departamento tiene varias funciones bajo su responsa-
bilidad, las cuales van de depender de las politicas de cada
hotel, pero en términos generales se puede mencionar a las
siguientes:

- Cuidar la integridad fisica de huéspedes, empleados y
visitantes como sus pertenencias.

- Cuidar la buena imagen y prestigio del hotel.
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- Mantener la tranquilidad en el hotel.
- Prevenir actos delictivos en el hotel.
- Representar al hotel en situaciones de emergencia.

- Mantener informmado al gerente de las actividades relati-
vas a la seguridad del hotel.

- La organizacion, direccion, inspeccion y administracion
de los servicios y recursos de seguridad privada disponi-
bles.

- La identificacion, analisis y evaluacion de situaciones de
riesgo que puedan afectar a la vida e integridad de las
personasy al patrimonio.

- La planificacion, organizacion y control de acciones vy
estrategias para prevenir, protegery reducir la manifes-
tacion de riesgos de cualquier naturaleza, con medios y
medidas precisas, mediante la elaboracion y desarrollo
de los planes de seguridad aplicables.

- El control del funcionamiento y mantenimiento de los
sistemas de seguridad privada.

- Coordinar procesos de capacitacion sobre seguridad
con el departamento de talento humano para el perso-
nal que labora en hotel.

- La comprobacion de que los sistemas de seguridad pri-
vados instalados en el hotel.

- Verificacion si como las empresas de seguridad privada
contratadas por el hotel cumplen con las exigencias de
homologacion de los organismos competentes.

- La comunicacion a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
competentesde las circunstancias o informaciones rele-
vantes para la seguridad ciudadana, asi como de los
hechos delictivos de los que tenga conocimiento en el
ejercicio de sus funciones.

Ademas, se debe tomar en consideracion que hotel debe
proporcionar varias acciones seguridad, orientadas a sal-
vaguardar el bienestar de los huéspedes como de las insta-
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laciones del hotel, es asi que Barragan (2010) menciona las
siguientes:

- Disponerdeanunciosluminososdeemergenciaenareas
cerradas y un instructivo de seguridad para los clientes,
tanto internos como externos.

Debe existir personal capacitado para actuar en caso
de emergencia como también contar con manual de
emergencia.

- Es indispensable contar con detectores de humo en
habitaciones y areas publicas.

Estructura funcional

La estructura organizacional, es importante en cualquier
empresa, y en ella cada departamento puede visualizar los
cargos que los conforman asi como las relaciones de auto-
ridad que se establecen. En el caso del departamento de
Seguridad, lailustracion 1, muestra, de forma general, como
puede estar organizado el mismo.

llustracion 1. Organigrama del departamento de seguridad

Jefe de

Seguridad
I

l
Agente de Tomador de

seguridad tiempo

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Baez, 2009)

Cada hoteldesarrolla lasfunciones especificas que se deben
cumplir en cada puesto de trabajo, no obstante en términos
generales, en la Tabla 1, se indican las funciones que de
acuerdo al cargo que desempenen
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Tabla 1: Funciones del personal del departamento

Puesto Funciones
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AGENTE DE
SEGURIDAD

TOMADOR
DE TIEMPO

Mantener el orden en todas las instalaciones del hotel.
Brindar proteccion a los cajeros.

Sustituir al tomador de tiempo cuando se encuentre
ausente.

Vigilar la entrada y salida de los empleados .

Hacer el reporte de novedades del turno.

Verificar la tarjeta del empleado nimero y nombre al
momento. de ingreso o salida del hotel.

Entregar a los trabajadores la tarjeta de tiempo.
Controlar el orden de los eventos celebrados en el hotel.
Supervisar la salida de los objetos mediante pase de
salida.

Entregar la correspondenciay los recados a los empleados.
En algunos establecimientos hoteleros de tipo hospe-
daje, se controlar las llaves de los vehiculos del hotel.
Supervisar la honestidad de los empleados.

Anotaren lalibreta de pendientes los asuntos por resolver.
Asistir a las juntas del departamento.

Vigilar la entrada y salida de grupos.

Reportar actos y condiciones inseguros que puedan
causar incendios o accidentes.

Hacer revisiones de gavetas.

Aplicar medidas preventivas y correctivas contra actos
indebidos.

Prevenir robos.

Verificaren la entrada delempleado, su niumeroy nombre
Cuidar que las tarjetas no tengan borrones ni dobles
checadas

Cuando se tenga meses extras para un banguete, con-
trolarlos con tarjeta especiales

Supervisar que los empleados no entren ni salgan con
grados de alcohol con porcentaje alto.

Supervisar la salida de objetos mediante pase de salida.
Revisar los objetos que los empleados introducen al
hotel.

Cuidar que los empleados no proporcionen informa-
cion confidencial acerca de otros empleados o huéspe-
des; a estas personas habra que tomarles de personal o
seguridad.

Entregar la correspondencia y los recados de los traba-
jadores.

Elaborar los reportes que le solicitan los departamentos
de contabilidad y de personal.

Fuente: Elaboracion propia en base a (Baez, 2009)
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Perfil Profesional

Eltalento humano que labora en este departamento, debe
tener un perfil profesional que responda a las funciones a
ellos encomendar, razon por la cual cada hotel establece el
perfil profesional para cada puesto laborar, no obstante en
términos generales se puede establecer los siguientes para-
metros que se podran considerar a la hora de seleccionar a
una persona para este tipo de cargo:

Requisitos indispensables

- Género: Indistinto.
- Estado Civil: Indistinto

- Edad: mayor de edad, pero es recomendable que tenga
entre 25 a 30 anos en adelante.

- Antidoping Panel de 3 drogas (cocaina, marihuana y
anfetamina)

- Certificado de Estudios Terminados, es aconsejable que
tenga que tenga afinidad al area de seguridad.

-Carta de NO Antecedentes Penales (maximo 2 meses de
su expedicion)
Requisitos deseables

- Licencia de Conducirvigentey de preferencia saber con-
ducir vehiculo transmision manual.

- Experiencia en el sector de prestacion de servicios turis-
ticos y hoteleros

- Facilidad de palabra, debido a que debera interactuar
constantemente con el huésped vy con sus compafe-
ros de trabajo, con el propdsito de informar aspectos de
seguridad y normas a seguir.

Se debe considerar que el personal de seguridad tendra que
ser capaz de:

- Tomar decisiones de acuerdo a sus funciones.

- Tener capacidad para persuadir y evitar problemas.
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- Demostrar serenidad en situaciones de riesgo.

- Siempre demostrar preocupacion por la seguridad.

- Tener capacidad de observar y criticar la realidad.

- Ser analitico en sus actuaciones.

- Valorar y respetar la dignidad de las personas.

- Ser capaz de aplicar técnicas de primeros auxilios.

- identificar y formular problemas.

- Establecery mantener buenas relaciones con el publico.
- Tener conocimientos de las leyes asociadas a su funcion.
- Saber qué procedimientos desarrollar en cada caso.
-Saberactuarcontranquilidad ensituacionesdeinseguridad.

Es importante comprender que el personal que labora en
este departamento, tiene a su cargo la seguridad de todas
lasinstalaciones, tanto en areas internescomo a los externas
(areas externa, areas comunes Yy alrededores del hotel), vy
de las personas que se encuentran dentro del hotel, razon
por la cual el personal debe tener un conjunto de habilidad,
destrezasy conocimientos que le permitan desarrollar ade-
cuadamente su labor, por ello el personal deberia poseer
aptitudes personales que le permitan cumplir de una forma
adecuada con las funciones encomendadas. Entre estas
se pueden mencionar: valorar al huésped, responsabili-
dad, puntualidad, honradez, companerismo, respecto, ser
paciente y calmados, entre otros.

Procedimientos basicos de seguridad para un hotel

Con el propodsito de salvaguardar la seguridad de los clien-
tes internos y externos como también de los equipos, ins-
talaciones del hotel, este departamento debera emplear
procedimiento de seguridad que garanticen el cuidado y
proteccion de los huéspedes, empleados e instalaciones y
equipos del hotel. Es por ello que el hotel debera contar
con un programa de seguridad, el mismo sera elaborado
por el jefe de seguridad con la colaboracion de los demas
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jefes departamentales, ya que ellos conocen la necesidad o
problematicas que se dan en cada uno de sus departamen-
tos, para posteriormente presentarlo a la gerencia; y este
pueda ser aprobado, es recomendable que el programa sea
elaborado con un horizonte no menor a un ano.

La finalidad del programa de seguridad es detectar posi-
bles desviaciones y corregirlas de inmediato, por lo cual es
necesario tomar en cuenta las siguientes directrices:

- Prevencion y combate de incendios.

- Estado de las calderas: planificar el mantenimiento pre-
ventivo del mismo.

- lluminacion
- Alarmas

-Seguros de lasinstalaciones del hotel (contra incendios,
inundaciones o catastrofes naturales)

- Proteccion a cajeros
- Proteccion de robos por los trabajadores.
- Prevencion de robos.

- Capacitacion del personal del hotel para el desenvolvi-
miento en desastres naturales (Temblores, Terremotos,
Tsunamis, entre otros))

El programa de seguridad debera contemplar varios aspec-
tos de seguridad, tanto en las especificaciones de las insta-
laciones como también los procedimientos a seguir en caso
de presentar una situacion de inseguridad en hotel, razén
por lo cual de detalla en forma general los aspectos mas
comunes que se deben considerar:

Prevencion de incendios

Desde antes de la apertura del hotel, se debera establecer
un conjunto de acciones orientadas a la prevencion como
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para el mitigacion incendios en el hotel, razon por lo que
debe considerar las siguientes medidas de seguridad:

- Estructura protegida con materiales para resistir el fuego
- Escaleras de emergencia a prueba de humo
-Salidasde emergencia en salonesde convencionesy bares
- Utilizar madera tratada para resistir el fuego

- Helipuerto en los hoteles de mas de diez pisos

- Los conductos de los elevadores bien ventilados y con
sistemas de extraccion de aire

- Sistema de rociado automatico en algunas areas, utili-
zando un sistema propulso independiente

- Detectoresde humoenalgunasareascomunesdel hotel
- Tomas de agua en lugares estratégicos

- Extintores en las areas del hotel

- Alumbrado de emergencia

- Letreros colocados en los pasillos para caso de incendio.

lluminacion de las areas

Las areas del hotel son aconsejable que se tome en conside-
racion lailuminacion del mismo, sea esta natural y artificial,
con el propdsito de brindar seguridad tanto a los huéspedes
como a talento interno de mismo. Entre las areas que nece-
sitan una buena iluminacién estan los estacionamientos,
areas de servicio, pasillo, albercas, vestidores de los emplea-
dos, areas de mantenimiento, entre otras.

Para poder crear espacios adecuados con lo que respecta
al uso de iluminacion, se debe considerar el nivel luminico
del hotel ya que en la actualidad programas informaticos
gue permiten medir in situ en el area de iluminacion.

Ademas, se debe considerar que poseer areas adecuada-
mente iluminadas y con ambientes agradables y acogedo-
res crea ciertas ventajas, entre las cuales esta:
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-Crearambientesagradablesy porende, mejorarelestado
de animo del huésped como el de sus empleados.

- Se aprecia mejor del entorno, es decir de la decoracion
del lugar.

- Cuando los espacios han sido disenados para el des-
canso, estos permiten a los huéspedes mejorar la calidad
del descanso (sueno).

-Laadecuadailuminacion permite un mejor confortvisual
y mejor ambiente en las areas del hotel.

-Cuandolailuminacion respecta el medio ambiente, esto
permite que exista menor consumo de electricidad.

- Utilizar equipos de iluminacion que permitan disminuir
elusodelaelectricidad, por ejemplo: sustitucion de lam-
parashaldgenas eincandescentes porlamparas fluores-
centes o de bajo consumo.

Procedimientos para la prevencion de robos a Hués-
pedes.

En los hoteles no estan exentos de que puedan cometerse
delitosensusinstalaciones, esasique entre las medidas mas
importantes se debe tomar en cuenta los siguientes:

- Se debe colocar un aviso notificando acerca de la no res-
ponsabilidad del hotel por extravio de dineroy valoresen
el reglamento del hospedaje, tarjeta de registro y avisos
en cada habitacion

- Los recepcionistas deben verificar el nombre del hués-
ped al entregar la llave.

- El personal que labora en el departamento de pisos o
ama de llaves, no deben abrir las habitaciones a perso-
nas extranas ni prestar las llaves. Hoy en dia se acostum-
bra a usar las llaves electronicas, estas permiten tener
mayor seguridad sobreelingresoysalida delas personas
yademas se puede codificar las mismas para que Unica-
mente sirvan en un tiempo especifico o a su vez realizar
llave maestra.
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-Se debe hacer recorridos continuos por el hotel por parte
de los agentes de seguridad.

Es por ello que es necesario que existan dentro del regla-
mento del hotel normas para los empleadosy huésped con
parametros claros de lo que se puede hacer o no dentro de
las instalaciones, todo ello orientado a fortalecer la seguri-
dad de los mismos.

Aspectos para considerar en caso de presentarse un extra-
vio de los objetos de los Huéspedes.

En caso que se notifique un robo de joyas, valores o dinero
de su habitacion se debe proceder de la siguiente manera

- Aislar al huésped, llevarlo a una oficinay entrevistarlo en
privado

- Escucharlo con atencion

Indicarle el articulo de reglamento de hospedaje,
mediante el cual el hotel no se hace responsable por
los objetos de las habitaciones. Siempre y cuando este
normado y este expuesto en la habitacion para conoci-
miento del huésped.

- Indicar al huésped que se hara una investigacion
- Invitarlo a llenar el reporte de seguridad.
- Anotar el reporte si el huésped hace una denuncia.

- Anotar los nombres de los colaboradores que estuvieron
en turno

- Llevar un archivo de robos

-Finalmentellenar losreportes e informar a gerencia para
gue se proceda a realizar la investigacion respectiva

Aspectos para considerar para evitar accidentes o robos
en el estacionamiento del hotel.

- Anotar en el comprobante de estacionamiento si el
automovil llegd golpeado
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- Pedir a los huéspedes que no dejen sus valores dentro
del automovil.

- Que el area de estacionamiento tenga la senalética
oportuna, la misma que informe las normas de seguri-
dad, como limite de velocidad permitido, entre otros.

- Anotar los datos de automoviles que no tienen placas.
(nombre del huésped, habitacion que la que se hospeda,
hora de llegada u hora de salida, entre otras)

- No entregar ningun auto sin comprobante.

- Siempre monitorear el area de estacionamiento por las
camaras de seguridad, las cuales deben ser ubicadas en
puNtos estratégicos para evitar puntos ciegos.

Finalmente, mencionar que el programa de seguridad,
debera ser elaborado de acuerdo a las particularidades de
cada establecimiento hotelero, considerando el perfil de
huésped como necesidades especificas del mismo, ya que
estas puede requerir algun servicio personalizado de segu-
ridad.

Materiales basicos para el departamento de seguri-
dad

Para llevar a cabo los procesos de seguridad adecuada-
mente es necesario que el departamento cuente con varios
equipos, Mmateriales y suministros, es asi que Baez (2009)
recomienda los siguientes:

- Lamparas de mano para los agentes (recorridos noctur-
nos)

- Camaras de circuito cerrado de television

- Esposas metalicas

- Tinta invisible y lampara de luz ultravioleta

- Censor de movimiento

- Equipo para detectar y recoger huellas dactilares

- Material para primeros auxilios
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- Equipo contra incendios.

- Instalaciones con la debida senalizacion de emergencia.

Reportes de Seguridad

Los Reportes de Seguridad tienen la funcion de identificary
plantear, de forma escrita, los detalles de los sucesos surgi-
dos durante su estadia. Se caracteriza por su amplia recopi-
lacion de informacion, y porque a mas de eso permite llevar
un registro de las acciones cometidos en el lugar

Estos son enviados por los agentes al jefe y éste a su vez
al Gerente General. Los reportes deben ser exactos, breves,
imparciales y actualizados. Pueden ser enviados en sobres
cerrados o en una libreta

Lasfichasestanelaboradascon baseaunanalisis parala deter-
minacion de los aspectos relevante, en donde consta con una
firma, en la cual declara el huésped de los sucesos aparecidos.

Gonzalez (2009), considera gque los sistemas de reporte de
seguridad se utilizan para manejar los datos que rodean a
los accidentes, las heridas en el lugar de trabajo y entre los
clientes de una organizacion. Cada sistema de reportes esta
personalizado para ajustarse a la industria y la organizacion.
Los elementos comuUnmente reportados en estos sistemas
se relacionan con el evento, incluyendo fecha, hora, natura-
leza del evento, causa, heridas, nombre de las partes dana-
das, descripcion del evento, localizacion, testigos, cuidados
meéedicos requeridos y mitigacion.

Estima Canizares (2007), que el sistema de reportes de
seguridad debe demostrar el cumplimiento de la organiza-
cion con las leyes federales, estatales y locales. Los emplea-
dores necesitan mostrar que tienen politicasy procedimien-
tos en funcionamiento para proteger la seguridad de todos
los individuos que ingresan a las premisas de un negocio.
Con un sistema de reporte de seguridad que es mejorado
periodicamente para ajustarse a las cambiantes operacio-
nes de negocio, la organizacion sera capaz de proteger su
responsabilidad legal de cumplir con las leyes de seguridad.
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Formas impresas

Con el propdsito de gestionar adecuadamente los proce-
sos de seguridad, este departamento utiliza varias formas
impresas, entre las mas utilizada estan:

- Salida de especies. (formato de autorizacion para que
salga del establecimiento objetos, paquetes o0 equipos
de propiedad del hotel, ilustracion 2).

- Requisicion al almaceén.

- Autorizacion para tiempo extra (horas extras de trabajo
de personal de seguridad).

- Pase de salida para empleados.
- Reporte de extravio de objetos o de dinero en efectivo.

- Reporte de accidente para empleados y huéspedes (
generalmente son dos formas impresas distintas )

- Formato de liberacion de responsabilidad del hotel

- Formato para levantamiento de acta de hechos. (Baez,
2009)

llustracion 2. Forma impresa para la salida de objeto.

SALIDA DE ESPECIES "000200 [ oia [ mes | aNo |
[ | | |
El Sefior:
Puede retirar del Hotel los siguientes articulos con cardcter:
FINAL Devolutivo Depto. Seccién
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION DE LA MERCADERIA
Elaborado por: Autorizado por: Recibido por: PORTERIA
Fecha de Devolucién Recibido por:

Fuente: Elaboracion propia con base a formas impresas de la hotel
Howard Johnson. Loja- Ecuador
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Uno de los departamentos de mayor relevancia que tiene el
establecimiento hotelero, corresponde a los servicios técni-
cos o de mantenimiento. En muchas ocasiones, la calidad
de la oferta dependera de que se cuente con un equipo
humano lo suficientemente apto para resolver los proble-
mas que se puedan plantear en un momento dado.

Normalmente, las tareas que realiza el personal del depar-
tamento de Mantenimiento son de caracter preventivo o
corrector de desperfectos. En cuanto al caracter corrector,
como su nombre indica, pretende corregir o solucionar ave-
rias concretas que afectan al funcionamiento de las instala-
ciones, equipo y maquinaria del hotel.

Elmantenimiento preventivo del inmueble o edificio, forma
parte de laimagen fisica que el cliente puede percibirenrela-
cion con la calidad que brinda en el hotel. Es por esta razon
que es una prioridad dentro de la prestacion de servicios.

Conlafinalidadde llevarelcontrolsobre el mantenimiento
preventivoycorrectivodelainfraestructuraydemasrecursos,
se debe elaborar plan de mantenimiento, para cada area del
hotel, entre los elementos que se deben considerar estan: el
suministro de energia eléctrica, ahorro del agua, manteni-
miento de los equipos e instalaciones del hotel, entre otros.

Los elementos indispensables en el area de manteni-
miento

El suministro de energia eléctrica

La energia eléctrica es un factor primordial en el area hote-
lera. Los distintos departamentos que conforman la infraes-
tructura hacen uso de la energia para continuar con su fun-
cionamiento.

En el campo hotelero, la energia eléctrica es algo poco
considerable para los huéspedes. Pues su cultura prioriza la
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regla del uso excesivo de este suministro. Sin emlbargo, el
departamento de Mantenimiento propone principios fun-
damentales para la conservacion y el uso eficiente de este
recurso. Baez (2009) sugiere algunas recomendaciones para
el correcto uso de la energia eléctrica:

- Revisar las habitaciones vacias para no dejar encendidas
las luces o aparatos.

- Ajustar la iluminacion de acuerdo con las condiciones y
la hora del dia.

- Optar por la iluminacion vy la ventilacion natural.

- Instalar paneles solares para el calentamiento de agua.
- Utilizar colores claros en la decoracion

- Evitar las fugas en muros, puertas y ventanas.

No dejar que el calor del sol o de los focos, tuberias vy
serpentines calienten los lugares climatizados

- Verificar periddicamente las temperaturas y los niveles
de iluminacion, asi como el voltaje, la corriente y el ren-
dimiento de sus equipos e instalaciones.

- Programar los equipos e instalaciones de mayor con-
suMmo

El jefe del departamento debe llevar un control del gasto de
energéticos que se realiza en el hotel. Esto incluye el gasto
de energia eléctrica, gas, agua, diésel, etc. La energia eléc-
tricaesimprescindible paralas actividades del area hotelera.
Por lo que dependera de una conservacion y optimizacion
de recursos.

Programa de Ahorro del Agua

Elaguaesotrode los elementos fundamentales para el fun-
cionamiento eficiente y eficaz del hotel. El departamento
de Mantenimiento se ocupa de administrar el agua, evitar
excesos que provoquen un desliz en la que se ha identifi-
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cado medidas o sugerencias que contrarrestan los efectos
negativos:

- Revisar el tipo de regadera de las habitaciones como de
areas de aseo para los empleados ya que algunas provo-
can desperdicio de agua.

- Colocar avisos en los banos para que las llaves se cierren
bien cuando no se usen.

- Revisar constantemente el empaque de los sanitario de
las habitacionesy de los banos de areas comunes

- Colocar ojos electronicos en los mingitorios para que el
agua fluya de una manera automatica

- Colocar dispositivos en llaves de lavabos

- Regar jardines y plantas al atardecer o en la noche

- Revisar la torre de enfriamiento periddicamente

- Reparar las fugas de agua de inmediato

- Se recomienda monitorear el potabilizado del agua

- Control enlas habitaciones si no existe una fuga de agua

Ademasdeestablecerrecomendaciones paraeladecuado
uso del recurso, se considera la conservacion del mismo,
con la caracteristica que todas las acciones deben estar
orientadas a lograr un servicio de calidad, por ello pequenas
acciones como el revisar los filtros por donde pasa el agua,
pueden ser la valor agregado que tenga el servicio en el
hotel.

Se presenta a continuacion una de las formas de organiza-
cion empresarial hotelera mas basica o tradicional , la cual
se fundamenta en establecer una estructura jerarquia para
cada empleado del departamento de mantenimiento.
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[lustracion 3. Organigrama del departamento de Mantenimiento

Jefe de
Mantenimieno

Plomeroo
Fontanero

Carpintero Albanil Jardinero

Operador
del aire
acondiconado
v calderas

Fuente: elaboracion propia a partir de (Baez, 2009)

Objetivos del departamento

- Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los
bienes precitados.

- Disminuir la gravedad de las fallas que no se lleguen a
evitar.

- Conservarlos bienes productivosen condicionesseguras
v preestablecidas de operacion.

- Balancear el costo de mantenimiento con el correspon-
diente al lucro cesante.

- Alcanzar o prolongar la vida util de los bienes.

Funciones del departamento de mantenimiento

- Controlar el correcto funcionamiento de las maquinarias
del hotel e instalaciones del hotel y coordinar las repara-
ciones con los proveedores de servicios externos

- Elaborar el plan anual de mantenimiento, para que sea
aprobado por Gerencia General.

- Analizary justificar los desvios con el plan anual de man-
tenimiento trazado e informarlos a la Gerencia General

- Establecer las prioridades sobre las reparaciones solicita-
das por los diversos departamentos para su atencion.

- Mantener y controlar los elementos de seguridad de la
estructura edilicia y de los mecanismos de prevencion,
ejemplo: matafuegos.
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- Coordinar con Ama de Llaves las tareas a efectuarse en
las habitacionesen funcion al mantenimiento correctivo
vy preventivo de las instalaciones.

- Coordinar con Recepcion la disponibilidad de habita-
ciones para efectuar las tareas de mantenimiento, sobre
todo cuando se da el blogue de habitaciones.

- Asesorar al Departamento de Compras, en la adquisi-
cion de productos e insumos relacionados con su area
de mantenimiento.

- Informar a los departamentos de banquetes y reservas,
las tareas de mantenimiento que seran efectuadas en
habitaciones, salones o espacios comunes, con anticipa-
cion.

- Mantener las condiciones de temperatura del aire y del
agua programadas para cada sector del hotel.

- Solicitar la provision de materiales de limpieza o de man-
tenimiento al departamento de compras con la autori-
zacion pertinente para su adquisicion.

- Evaluar la performance de los servicios prestados por
proveedores externos.

- Planificar y efectuar las tareas de mantenimiento en
pisos, techosy paredes, para realizar actividades de: pin-
tura, empapelado, tratamiento de maderas, yeseria, etc.
Esta actividades deberan ser solicitada por el departa-
mento de ama de llaves al departamento de manteni-
mientos, no obstante tendra que tener el visto bueno
de la gerencia general o de administracion.

Funciones especificas del personal que labora en el
departamento de mantenimiento.

Con el propdsito de asegurar el buen y seguro funciona-
miento del inmueble, la permanencia de los equiposy las
instalacionesoptimizando losrecursosy materiales, el per-
sonal este departamento tendra las siguientes funciones:
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Jefe de mantenimiento
- Organizar, dirigir y coordinar al personal a su cargo.

- Realizar de manera cualificada la direccion, control vy
seguimiento de lastareasasignadas al personal de man-
tenimiento.

- Dirigir y planificar el conjunto de actividades de su area,
como también participar en elaboracion d de emergen-
ciasy mantenimiento del hotel.

- Instruir a los trabajadores de su area sobre procesos
implementados a hotel para la adecuada gestion de los
procesos de mantenimiento.

- Dirigir, supervisar, controlar las actividades de manteni-
miento como el efectuar el calculo de costes de las repara-
ciones, modificacionesy mantenimientodelasinstalaciones.

- Proponer las mejoras e innovaciones para la optimiza-
cion de equipos e instalaciones del hotel.

- Fomentar el trabajo organizado y colaborativo con las
demas dependencias del hotel.

- Revisar y coordina la bitacora de mantenimiento del
hotel

- Establece actividades prioritarias que deben ser atendi-
das por las personas que laboran bajo su departamento.

- Coordinar y supervisar que se realice un uso eficiente y
continuo de todos los equipos del hotel.

Personal de plomeria y fontanero

- Realizar instalaciones y mantenimiento de los sistemas
de agua potable de todo el hotel.

- Instalaflotantes, piezassanitarias, griferia,bombasyotros

- Detecta filtraciones de agua en las paredes y pisos del
areas del hotel

- Realiza controles a la planta de tratamiento de aguas
del hotel.
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- Repara instalaciones sanitarias, tuberias, equipos de
laboratorio, entre otros.

- Le da mantenimiento preventivo a las instalaciones de
las tuberias de la edificacion hotelera.

- Cumple con lasnormasy procedimientos en materia de
seguridad integral, establecidos porlaorganizacion para
ejecucion de tareas de plomeria o fontaneria.

- Mantiene en orden equipo de trabajo y sitio de trabajo,
reportando cualquier anomalia, como también lleva al
dia la bitacora de uso mantenimiento preventivo de los
equipos e instalaciones.

- Elabora informes periddicos de las actividades realiza-
das, reportadas en los formatos establecidos o en la bita-
cora.

Personal de carpinteria

- Realiza requisiciones de materiales de acuerdo a la acti-
vidad a realizar,como define tiempoy costo aproximado
gue va tomar la tarea a ejecutarse.

- Disena, corta y construye piezas de madera para la rea-
lizacion de trabajos de carpinteria solicitados.

- Realiza proceso de mantenimiento preventivo a mue-
bles de madera del hotel.

- Elabora informes periddicos de las actividades realiza-
das, reportadas en los formatos establecidos o en la bita-
cora.

Personal de albanileria

- Dar mantenimiento preventivo a las instalaciones del
hotel, a través del uso de materiales y herramientas
necesarias para asegurar el correcto acabado de dichas
estructuras fisicas.

- Construyey repara paredes, pisos, pasillos, techos, aceras
y canerias.



Gestion en departamento de seguridad y mantenimiento de un hotel { 247

- Mantener limpio el area de trabajo como los materiales
y herramientas que usa.

- Realiza requisiciones de material y estima el tiempo a
ocuparse en cada trabajo.

- Llevar el control del material y equipo utilizado.-

- Coordinar actividades operativas de trabajo segun las
indicaciones del jefe de mantenimiento

- Elabora reportes periddicos de las tareas asignadas e
informa en la bitacora.

- Cumple con las normasy procedimientos de seguridad
establecidos en hotel.

- Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada por
el jefe de mantenimiento.

Personal de jardines y areas libres

- Realizar mantenimiento preventivo y correctivo en las
areas de jardines o verdes, zonas deportivas y zonas
libres del hotel.

- Realizar limpieza en las areas de jardines o verdes,
zonas deportivas y zonas libres del hotel como a los
equipos que se utilicen en estas areas.

- Elabora abonos o prepara tierra para los jardines como
también realiza corte y limpieza de ramas, poda, riega
las la flora del hotel.

- Elabora informes periddicos de las actividades realiza-
das, reportadas en los formatos establecidos o en la bita-
cora.

Personal de operador de aire acondicionado y calderas

- Realiza mantemiento preventivo y correctivo sobre fun-
cionamiento de los equipos de aire acondicionado y
refrigeradores del hotel.

- ldentifica danos, anomalias en los equipos de aire acon-
dicionado o calderas del hotel.
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- Realizareparacion en losequipos de aire acondicionado
y refrigeradores.

- Realiza revisiones periodicas para el sistema de bom-
beo, sistema eléctrico e in instalaciones eléctricas a
equipos de los equipos de hotel

- Realiza reubicacion de equipos eléctricos o sistema de
bombeo, sistema eléctrico si son solicitados por el jefe
de mantemiento.

- Hacer instalaciones eléctricas a equipos nuevos o que se
cambien de ubicacion.

- Elabora informes periddicos de las actividades realizadas,
reportadas en los formatos establecidos o en la bitacora.

Perfil profesional

Para la seleccion de personal de que laboraren este depar-
tamento se contara con perfil profesional establecido, de
acuerdo a las necesidades especificas del puesto, no obs-
tante en términos generales se puede mencionar las descri-
tasen la tabla 2, para cada uno de areas del departamento:

llustracion 3. Organigrama del departamento de Mantenimiento

Tercero (ingenierfa o
licenciatura)
Conocimiento: en las
area de Ingenieria
Mecanica, Ingenie-
ria Eléctrica Ingenie-
ria  Electromecanica
o afin, cualguiera de
estas areas.

Ademas es reconen-
dable dominio del
inglés a nivel medio.

Destrezas para el
uso de materia-
les, herramientas y
equipos del hotel.
Habilidades  para
trabajo grupo, lide-
razgo y trabajo bajo
presion, para la
toma de decisiones
y pro actividad las
actividades.

Jefe de man-
tenimiento

Experiencia: 2 afos
encargosimilarden-
tro del area de man-
tenimiento.
Disponibilidad  de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel.



Personal de
plomeria vy
fontanero

Personal de
carpinteria
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Nivel : Técnico
Conocimiento: Inter-
pretacion de planos
de tuberias, Instala-
ciones eléctricas, Ela-
boracion de croquis,
Riesgos, precauciones
y normas de seguri-
dad, realizar calculos
numeéricos, Compren-
der instrucciones e
Interpretar planos vy
esquemas de trabajo,
entre otras.

Técnico en carpinteria
Conocimientos: en
matematicas para
realizar calculos preci-
sos y medidas para el
corte, iinterpretacion
y elaboracion de cro-
quisa partirdedibujos
de piezas y conjuntos
simples de carpinteria
y mueble.

Habilidades para:
Organizar el trabajo
en equipo, Demos-
trar valores perso-
nales Mantener
buenas conductas
de trabajo (orden,
limpieza, disciplina,
puntualidad) Res-
ponsabilizarse  de
las acciones enco-
mendadas.  Tener
iniciativa para crear
y dar soluciones.
Desarrollar una acti-
tud reflexiva y anali-
tica. Tener vision de
futuro.

Destrezas para el
uso de materia-
les, herramientas
Yy equipos de esta
area

Habilidades para:
Organizar el trabajo
en equipo, interpre-
tacion de planos y
croquis de piezas y
conjuntos simples.
Realizacion de cro-
quis de piezas. Aco-
tacion. Medicion y
trazado de piezas

Destrezas para el
uso de materia-
les, herramientas

Yy equipos de esta
area de carpinteria

Experiencia: 2 anos
en cargo similar
Disponibilidad  de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel.
Experiencia. Un ano
de experiencia en el
area de plomeria

Experiencia. Un afio
de experiencia en el
area.

Disponibilidad  de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel.
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Personal de
albanileria

Personal de
jardines \Y
areas libres.
Personal de
operador de
aire acon-
dicionado vy
calderas

Basico (Primeria)
Bachillerato (secunda-
ria)

Conocimientos: en
matematicas para rea-
lizar célculos precisosy
medidas, ademas en
oficios de Albanileria,
construccion 'y man-
tenimiento de edifica-
ciones como en el uso
de Instrumentos de
mediciéon  reparacion
de mezclas. Y normas
de Higiene y Seguri-
dad Integral.

Nivel de instruccion y
conocimientos:  Téc-
nico

Aspectos basicos de
jardineria

Nivel de instruccion y
conocimientos: Bachi-
llerato Secundaria,
Técnico en Aire acon-
dicionado vy refrigera-
cion.  Conocimientos
en matematicas para
realizar célculos preci-
SOS.

Habilidades para:
establecer relacio-
nesinterpersonales.-
Estimar tiempo vy
material de trabajo.
- Leer e interpretar
planos.- Realizar cal-
culos numeéricos.

Destrezas para el
uso de materiales,
herramientasyequi-
pos de albafileria.

Habilidades
diseflos de
sajismo natural
Destrezas para el
uso de materiales,
herramientasyequi-
pos de esta area
de mantenimiento
de jardines y areas
libres

para
pai-

Destrezas para: el
manejo de  Aire
acondicionado Y
refrigeracion, insta-
laciones eléctricas
en baja y mediana
tension y para Tra-
bajar con cuidado y
precision, siguiendo
las especificaciones
y, @ menudo, inter-
pretando planes vy
diagramas.

Experiencia: 2 anos
en cargo similar

Disponibilidad de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel.

Disponibilidad de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel.

Experiencia minima
delanoen el mante-
nimiento de jardines
y areas verdes,

Experiencia 2 Anos
en puestos similares.
Género:Masculinode
preferencia (debido
a actividades fisicas
que se realizan que
demandan fuerza
fisica), no obstante
se considera la habi-
lidades de cada per-
sona independiente-
mente del género.
Disponibilidad de
tiempo: trabajo en
horarios rotativos de
acuerdo a las necesi-
dades del hotel
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Nota : Otros aspectos a considerar: Por motivos de seguridad del trabajador las per-
sonas que laboren en este area se deberd tomar en cuenta su estado de salud vy
no podran sufrir de enfermedades relacionadas con al problemas con la piel como
eczemas o complicaciones respiratorias como asma. Ademas no deberd temer a
lasalturasy debe poseer una aptitud proactiva y se consiente de la importancia de la
seguridad en el gjercié de las actividades laborales. Ademas mencionar que se valora
actitudes que posea el aspirante a un puesto laboral, entre las que se puede men-
cionar: iniciativa, cooperacion, creatividad en las actividades a ejecutar, efectividad,
trabajo en equipo, responsabilidad, discrecionalidad entre otras.

Elaboracion: Autores

Sistema operativo de mantenimiento

Para un optimo funcionamiento del establecimiento hote-
lero, el departamento de Mantenimiento debe contar con
un conjunto de programas que incluyan: localizacion, soli-
citud de mantenimiento, blogueo de areas o habitaciones
vy limpieza (Baez, 2009), razon por la cual se analizara los
diferentes puntos o elementos que debe tomarse en cuenta
para la gestion en sistema operativo del departamento de
mantenimiento, entre los que se encuentran los siguientes:

- Localizacion. La ubicacion del hotel define, también, la
vida util del equipo e instalaciones y la frecuencia del
mMantenimiento, ya que, por ejemplo, un hotel ubicado
sobrelaplayaexigede un mantenimiento masfrecuente
gue uno localizado en el area urbana.

- Solicitud de mantenimiento. Es un formulario que per-
mite proporcionar un servicio de mantenimiento efi-
cientey tiende a eliminar las quejas de los huéspedes.

-Blogueo de areas o habitaciones. En la mayoria de
los hoteles, cuando la ocupacion es baja, se realiza un
blogueo de una determinada area o un determinado
numero de habitaciones para darles el mantenimiento
necesario, lo que resulta indispensable para revisar equi-
pos, instalaciones en general y para verificar la calidad
del trabajo del personal.

- Limpieza. El departamento de limpieza tiene por fun-
cion mantener limpias y atractivas las habitaciones vy

251
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areas publicas del establecimiento, ademas de conser-
var en las mismas condiciones el cuarto de maquinas, el
equipo y las instalaciones.

Tipos de control

- Control de calidad de las instalaciones. En este caso,
se entiende por calidad el grado en que un producto
gueda instalado correctamente y, de este modo, evitar
molestias al usuario.

- Controldelos procesos. Esta verificacion consiste en ase-
gurar la calidad de lainstalacion a partir que se disponga
de los equipos y materiales necesarios hasta que la obra
o instalaciones se pongan en marcha.

- Control de los materiales comprados. Los materiales a
utilizar deben ser de calidad optima y no deben presen-
tar anomalia alguna.

- Control del producto. Incluye todas las medidas reque-
ridas para que el usuario obtenga amplia satisfaccion al
utilizar determinado producto o equipo instalado.

- Controlde costosy energéticos. Estos programasde con-
trol permiten lograr un gran ahorro de energia y contri-
buyen al funcionamiento econdmico de las instalacio-
nes.

Equipos, materiales y suministros basicos para el
departamento de mantenimiento

- Equipos de deteccion de temperaturas, humedades,
gases,

- Sisterma de iluminacion de emergencia

- Sistemas de control de acceso, grabacion de imagenes,
alarmas

- Recursos como: Pintura, ventanearia, puertas y demas
acabados
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Asimismo el uso de Bitacoras permiten llevar un control efi-
cientedelasaccionesde mantenimiento preventivo o correc-
tivo que se han realizado, ya que se tendra la informacion
exacta del estado actual del inmueble o equipo, al cual se
ha dado algun tipo de mantenimiento;, como por ejemplo
se llevara siempre el control de: subestacion eléctrica, planta
de emergencia, estado de las calderas, albercas; reparacion
y ultimo mantenimiento de refrigeradores y camaras frias,
aire acondicionado y calefaccion. Ademas, se llevara control
de aspectos pendientes del turno a realizar como también
alguna novedad sobre la asistencia del personal, informacion
que servira elaborar reportes de asistencia del empleado

Finalmente, los puntos tratados deberan ser considerados
paraelusoylaelaboracion del programa de gestion del depar-
tamento de Mantenimiento, ver en la siguiente ilustracion 4:

llustracion 4. Esquema General del programa de Mantenimiento de un
hotel. Hoteles

)

1 Sistema de
mantenimieno

X

A~ -

1. Mantenimiento 2. Mantenimiento 3. Mantenimiento
preventivo correctivo contratado

_/ N

;\

11. Equipos / 2. Por reporte/ 271 Contratos
edificio por revision

NS

) (
) (

2.2 Progmamacion 3.2 Revisiones

(
(

Fuente: Elaboracion propia a partir de Baez (2009)
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Mantenimiento preventivo de los equipos

Se realiza alos diferentes equipos que tiene el hotel, con el
findeevitarlasreparaciones.Se debe considerar elementos
como sistema eléctrico, sistema hidraulico, sistema meca-
nico, fumigacion y control energéticos, para poder realizar
exitosamente este tipo de mantenimiento

Con lafinalidad de gestionar adecuadamente el manteni-
miento preventivo de equipo, Baez (2009) establece con-
troles y elementos para la adecuada gestion del departa-
mento, entre los cuales se debe identifican los siguientes:

- Se debe alistar todo el equipo que requiere inspeccion:
motores, manejadoras, estufas, refrigeradoras, bomlbas

- Se debe hacer una tarjeta para cada objeto; en ella se
deberan especificar los datos (Nombres y numero de la
pieza, localizacion, fechas de revisiones, fechas de venci-
miento de las garantias)

- Debe considerarse aspectos de los equipos como: vibra-
cion, calentamiento, lubricacion, valvulas, los mismos
gue seran descritos detalladamente en informe perti-
nente.

Las ventajas que ofrece este tipo de mantenimiento es que
rendira beneficios sin exceder los costos de operacion del
hotel. Cualguier hotel que ofrezca a sus huéspedes un buen
servicio en todos los aspectos, necesita apoyarse en las ven-
tajas que brinda el mantenimiento preventivo. Reduce el
tiempo de esperay las molestias, reduce el pago por tiempo
extra y las fallas en las reparaciones ocasionadas por la pre-
mura con la que hay que corregir, esto permitira gue el hotel
estésiempreencondicionesadecuadas para ofrecersusser-
vicios,,

Entre los beneficios que se generan se indican los siguien-
tes: requiere menos reparaciones a largo plazo, la inter-
vencion de un menor numero de empleados, se controlan
mejor las refacciones en el almacén y hay mayor seguridad
para los trabajadores.
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Mantenimiento preventivo de edificios

Este tipo de mantenimiento se realiza en varias zonas del
hotel:

- Mantenimiento de las habitaciones: Esta actividad
debe coordinarse coneldepartamentode recepcion, la
cual se realizara en temporada baja es decir cuando el
hotel tenga menor ocupacion, debido a que se proce-
deraa bloguear un grupo de habitacionesy no podran
ser vendidas hasta que haya terminado el proceso de
mantenimiento. En este se suele realizar varias activi-
dades: revision, tanto de las instalaciones de energia
eléctrica como de agua; mantenimiento de equipos
como aires, calderas, reparaciones de albafearia o
carpinteriay aseo de alfombras, colchones entre otras
actividades.

- Mantenimiento de exteriores: Incluye la impermeabiliza-
cion delostechos, pintura, muebles entre otras activida-
des de las areas comunes del hotel.

-Mantenimiento de la piscina: Esta actividad debe
estar planificaday coordinada con el departamento
de recepcion, ya que es un area que los huéspedes
utilizan frecuentemente. Generalmente enalgunos
hoteles disponen de un horario para el uso de estas
instalaciones, con el propdsito de realizar el mante-
Nnimiento respectivo,ademasse debe considerarque
por las caracteristicas de instalacion se debe reali-
zar un mantenimiento diario y no se debe bloquear
esta area por un tiempo prolongado, en la foto 1,
se muestra el mantenimiento realizado al area de Ia
alberca.
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Foto. 1. Mantenimiento en Area de Piscina

Fuente: Gran Victoria Boutique hotel, Loja - Ecuador

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento correctivo por reporte

Este tipo de mantenimiento se da, cuando algun depar-
tamento del hotel solicita una reparacion en un area,
maqguina e instalacion. Este proceso se debe solicitar por
escrito y el mismo estara firmado por el jefe del departa-
mento que solicita la reparacion

Mantenimiento correctivo por revision

Todas las actividades que se realicen en este tipo de man-
tenimiento estaran planificadas y se encuentran descritas
en el plan anual de mantenimiento, el cual debe ser elabo-
rado en concordancia con los demas departamentos, sobre
todo con aqguellos donde se realizan constantemente acti-
vidades que pueden impedir el correcto funcionamiento,
entre estas areas estan:
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Habitaciones: Cada semana o quincena, los operadores de
Mmantenimiento de las habitaciones deben hacer una revi-
sion basada en una lista de revision elaborada con anterio-
ridad

Cocina: Cada semana se debe hacer una revision de todo
el equipo de los equipos del departamento de cocina.

Mantenimiento contratado

En algunos casos, el hotel no cuenta con el equipo nicon el
personal necesario para realizar un tipo especifico de man-
tenimiento,y se debe contratar aalguna empresa o persona
fisica para que lo realice. El jefe de mantenimiento debe
supervisar que estos contratistas realicen los trabajos de
acuerdo con lo estipulado, como por ejemplo el manteni-
miento a los ascensores del hotel.

Formas impresas

Cabemencionarque paraunaadecuadagestion,este depar-
tamento utilizara diferentes formasimpresas para cada tipo
de mantenimiento, sea este preventivo, correctivo o con-
tratado, los cuales deberan tener la solicitud y firma del jefe
departamental que solicita el mantenimiento, asi como la
aprobacion del jefe del departamento de Mantenimiento.
En los procesos de mantenimiento contratado debera tener
elvisto bueno de administracion general o gerencia;y el pro-
ceso sera establecido en cada hotel. En la ilustracion 5 se
muestra un ejemplo de forma impresa de reportes para el
Mmantenimiento de un area del hotel.
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lustracion 5. Orden de Mantenimiento.

[
Mﬂt‘_ﬂﬂhu ORDEN DE TRABAIO DEPARTAMENTO DE 0000100 DIA MES ANO

MANTENIMIENTO

DEPARTAMENTO:
SOLICITADO POR: APROBADO POR:
TRABAIO A REALIZAR:
TRABAJO RECIBIDO CONFORME:

NO ESCRIBA DEBAIO DE ESTA LINEA
orDENN' | | | | | PRIORIDAD: N NORMAL | | URGENTE | |
TECNICO ASIGNADO: E.INICIO 1 EFIN 1

RAZON POR LA INTERRUPCION DEL TRABAJO:

CODIGO DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD V. UNITARIO TOTAL
OBSERVACIONES:
Firma del Jefe departamental solicitante Firma del jefe de Mantemiento

Fuente: Elaboracion propiaen base a formas impresas de la hotel Howard
Johnson. Loja- Ecuador
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