UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK

Facultad de Turismo y Patrimonio Cultural

Carrera de Administracién y Direccidon de Empresas
Turisticas

Tema: “La Actividad Empresarial y Los
Departamentos de Hoteles 5 estrellas”

TESIS DE GRADO

Maria Eugenia Vicuiia

Afio 1996 ~ 1997

Quito ~ Ecuador

e iae o

U.L SEE - BZBMOTECR]




AGRADECIMIENTO

E sta investigacion ha sido realizada gracias a la ayuda de Dios, de mis

Padres, hermanos, compatfieros, amigos y varias Instituciones que han

colaborado todo este tiempo para la culminacién de mi objetivo, es grato para
presentar mi agradecimiento a todas las personas que han hecho posible la

realizacién de mi investigacion.

Quiero también presentar mi agradecimiento al Ledo. Gustavo Davila,
quien ha estado continuamente supervisando el desarrollo de esta investigacién, la

cual es de vital importancia para mi carrera.



DEDICATORIA

Dedico este Trabajo de Investigacién a todas las personas que han

hecho posible su realizacién y todo el apoyo que me han brindado.
Y a mi, por que en este Trabajo esta puesto todo mi esfuerzo, dedicacion,
paciencia y conocimiento en donde he colaborado para la realizaciéon de este

importante investigacién y sobre todo para la culminacién de mi carrera.



CONTENIDO

INTRODUCCION

CAPITULO1I
Breve Historia de la Hoteleria Pags.
Antigiedad ..o s 1
El caso de MEXICO .......cccvcrrirnmrecinenenneeceenaccesssesssssaessessesnnns 2
Epoca ROMANA .........ccccoimriiiiiininrr ettt 6
Siglo XITT - XTIV .ot snese e ens 7
SIIo XVIT .ottt 8
3T [0 30 4 D OO 10
SIGIO XX ...ttt 13
Década de 108 50-60 ..........coemreceieieieeee et 15
Actualidad ... 18
El caso de Marriot y Howard Johnson ...........ccoceevvivnnnncnne. 19

CAPITULOII
Los Departamentos de un Hotel
Departamento Administrativo ...........c.cccovevcveniinnenenncenenne 21
Departamento de Reservas y Recepeion ...........ccoovevinnunene. 26
Departamento de Ventas ...........cccoceveveiniinnninnccienennene 33
Departamento de Contralomia ...........ccoccoieiiiinnieceee. 40
Departamento de Alimentos y Bebidas ..o 45
Departamento de Personal ..o 51
Departamento de Ama de Llaves ...........cccoveervncenriecncnene. 55
Departamento de Seguridad ..........ccooceeiiiiiniini 62
Departamento de Mantenimiento ...........ccocooeevenveerinincnenne 68



CAPITULOIII

El Departamento de Recreacién y Entretenimiento Pags.
Tabulacion y Porcentajes de la encuesta ............ccocevveenenncnnen. 85
Evaluacién de los Resultados ........ccococeviveniececcnccieeenn, ... 88
| Barras estadiSticas ...........cccococveerceiiiineeneceer e 93
Conclusiones
Recomendaciones
Datos Bibliogrificos

Anexos



INTRODUCCION

En esta tesis haremos un recorrido por la historia de 1a hoteleria desde sus
principios hasta nuestros dias, veremos como va evolucionando desde las antiguas
posadas hasta los hoteles 5 estrellas de hoy en dia, en donde podemos encontrar
desde: Cual fue el motivo para su establecimiento?, Cuil fue el servicio que
ofrecian?, En dénde se encontraban localizadas?, Cuales fueron los primeros paises
o ciudades en implementar este servicio?, hasta, Cuales fueron los hombres que
empezaron con este negocio? Y, que hoy en dia sus hoteles son cadenas

internacionales y resorts.

También se podra obtener una idea general de las funciones que realiza cada
4rea o departamento del hotel, desde el Departamento Administrativo hasta el
Departamento de Mantenimiento, que documentos normalmente vutjlizan, como
estan distribuidas las funciones del personal en las distinta areas o departamentos
de un hotel 5 estrellas, cual es su organizaciéon y los distintos Organigramas de
hoteles que existen. También podemos encontrar los problemas que afectan a la

Industria Hotelera.

Y por tltimo, nos encontramos con una investigacion sobre el Departamento de
Recreacién o Entretenimiento que generalmente los hoteles ecuatorianos no lo

tienen, para ver si es factible o no su implementacion, también aqui veremos la



importancia de éste, porque deberian implementarlo y mediante esto podémos

observar si el hotel y los huéspedes obtendrian beneficios, o no.



CAPITULO 1

BREVE HISTORIA DE LA HOTELERIA

Antigiiedad

Cuando algunos aventureros decjdieron salir, armaban sus tiendas donde
deseaban quedarse, mientras que los mercaderes necesitaban realizar sus trueques,
estos daban un alto valor por algin lugar donde hospedarse. Algunos

intercambiaban objetos de valor por un lugar donde dormir y comer.

Aparecieron las posadas que eran lugares donde se ofrecia hospedaje, en donde
habia una varias camas o bancas en un cuarto o también en el establo donde se
compartia hasta con caballos y el ganado, estas posadas ofrecian albergue a
personas extrafias, estos cuartos eran comunales en donde la privacidad, aveces en

cada cama dormia hasta dos personas, el precio era de 2 centavos.

Después de mucho tiempo hombres y mujeres compartian el mismo hospedaje y
aveces hasta con los animales. Es muy dificil precisar la época exacta del
establecimiento hotelero, pero la necesidad de viajar y el comercio fue uno de los
principales factores para el surgimiento de estos establecimientos, ya que estos
viajeros necesitaban lugares donde pasar la noche durante sus viajes, en donde

ofrezcan cama y comida.



En Oriente aparecieron “caravanera y el Khan” que eran lugares de hospedaje
ubicados en lugares estratégicos para el descanso de los viajeros y esclavos que

cruzaban por el desierto.

Con la apariciéon de la moneda se impulso mas ain el comercio, muchos
comerciantes al salir de sus hogares no podian regresar el mismo dia ya que tenian
que recorrer grandes zonas, por 16 tanto tenian que buscar lugares donde
hospedarse por las noches , estos lugares llegaron a tener mayor nimero de viajeros

cada vez, y esto motivo para que se abrieran mas establecimientos de este tipo.

El caso de México

Durante esta época antigua no existia lugares publicos en donde las personas
podian pasar la noche, por lo tanto el alojar a un viajero se lo consideraba sagrado
y un deber pero esto lo hacian con temor, ya que estos viajeros extrafios podian

repartir el bien o el mal a sus familias.

Muchos viajeros se dirigian continuamente a la ciudad para asistir a las
ceremonias religiosas o para realizar el trueque, tenemos que los primeros
alojamientos que surgieron en México fueron los llamados “Coacallis” ( las cuales
eran construcciones que estaban cerca de los mercados o a la entrada del pueblo,
sus construcciones eran de un solo piso, para llegar a estos lugares era necesario

subir a un embarcadero o transitar por la calle hasta llegar al lugar indicado).



Estos alojamientos tenian un patio central, en donde se encontraba un altar
dedicado a su dios “Yacatecufli” (Sefior que guia), alrededor de esta se
encontraban las habitaciones y unos cuartos para guardar sus mercancias y objetos
personales. Dentro de este establecimiento tenian también bafios, la cocina,
comedor, un lugar para la venta de “pulque” (bebida tipica de México) , dos
cuartos que los utilizaban como oficinas para la administraciéon de este lugar y el

otro para el Intendente.

Estos alojamientos eran unos para viajeros en general y otros especialmente
para las clases superiores, la diferencia de estos establecimientos era el tipo o la
clase de elementos utilizados para la construccion, para los acabados y la
decoracion de éstos. También existian bafios de vapor, pero estos eran
especialmente para las clases superiores y bafios de agua fria para el pueblo.

Estos establecimientos eran del Estado y los viajeros no pagaban el alojamienw

pero la alimentacién corrian por cuanta del viajero.

Ya en esta época habia escuelas dedicadas a ensefiar la forma de administrar
estos establecimientos, por lo tanto aqui podiamos encontrar a estos estudiantes

administrando estos alojamientos.

Después de la Conquista se construyé el primer mesén colonial en 1525 y

después de pocos meses se abri6 el segundo meson colonial creando la primera



cadena hotelera mexicana, y en 1525 se abri6 el primer mesén en el centro de
Meéxico y abrieron ofros nuevos mesones.
Poco a poco se fundaron més poblaciones y se construyeron nuevos caminos y por

lo tanto nuevos alojamientos.

La autoridades de la Colonia fijaron normas y un escritor “Luis Gonzalez
Obreg6n” lo cit6 en su obra “México Viejo™ y esto se lo consideré como el primer
reglamento de Establecimientos de Hospedaje en México. (ver anexo 1)

Estos establecimientos no ofrecian servicios de lujo a no ser los establecimientos

dedicados a la nobleza ya que estos ofrecian mayores comodidades.

Durante el siglo XIX hubo muchos cambios con referencia a los
establecimientos cuando en la fachada de un caserén habia un letrero que decia
“Hotel de la Gran Sociedad” y de esta forma se puede observar que en la Nueva
Espafia en México se anticipé a los Estados Unidos con los mesones 10 afios antes,
antiguamente este hotel era “ La Posada del Espiritu Santo” y los duefios al
construir un segundo piso y crear mas habitaciones privadas lo llamaron hotel. En
1898 se demoli6 para poder construir un edificio llamado “Casa Boker” para este
afio existia ya en México 21 hoteles y otros en construccion.

Considerados como los primeros hoteleros del Continente “Don Francisco
Solares y Don Francisco Coquelt” quienes construyeron sobre la antigua posada del
Espiritu Santo el primer hotel en América ya que las habitaciones eran destinadas a

servir como cuarto de huéspedes.



Otros hoteles que llegaron a ser cadenas fueron el “ Hotel Iturbide, el Hotel San

Carlos y el Hotel Bazar”.

El ferrocarril fue un impulso que dio al auge de la industria hotelera, y en 1910
cuando se celebraron las fiestas de Independencia los visitantes disponian ya de 53
hoteles y de 6 casas para huéspedes, pero en noviembre de ese mismo afio estall6 la
Revolucién por lo tanto se produjo un estancamiento de la industria hotelera, esto

duro 10 afios.

Un clima de paz para que las inversiones se afianzaran en diversos sectores fue
durante el afio 1924 cuando el Gobiemo Institucional garantizé un desarrollo
econdmico y social bueno. En respuesta a esto la Industria Hotelera naci6 en 1921

1a cual ofrecia ya 400 habitaciones disponibles en todo el territorio.

En 1922 se cre6 la “Asociacion de Administradores y Propietarios de Hoteles™
el cual después de unos pocos afios se llamé “Asociacién Mexicana de Hoteles” y
en 1926, después de empezar de dar importancia al turismo se promulgé la ley de

Emigracion en donde por primera vez sali6 el concepto de turista.

En 1929 la Comisién Mixta Pro-Turismo es creada y su objetivo principal era el
de fomentar y desarrollar el turismo en el pais y por medio de esta se logré una
afluencia de turismo de 19164 turistas y el Gobierno nunca dejo de apoyar al

turismo y esto fue un gran beneficio sobretodo para la Industria Hotelera.



Después de la Segunda Guerra Mundial los establecimientos hoteleros se

empezaron a dividir en dos tipos:

B pnimero los destinados a los viajeros por negocio

B segundo los destinados a los viajeros por turismo

Los viajeros por negocio preferian los hoteles que se encontraban cerca de lugares
de actividad econémica aunque estas no cuenten con atractivos turisticos como en
las capitales de las ciudades o en donde se encontraban industrias como la
petrolera.

Mientras que los hoteles que eran destinados para los turistas se encontraban
cerca de las atracciones y en especial en las costas del pais como Acapulco en el
Océano Pacifico y asi también en otros lugares como Mazatlan , Puerto Vallarta,
Manzanillo, San Felipe, La Paz, etc. y recientemente en las costas del Océano
Atlantico un lugar de atractivo turistico muy popular como es Cancim que hoy en
dia es un centro turistico donde acuden centenares y miles de turistas anualmente
para disfrutar de sus playas y cerca de Canciin encontramos un atractivo cultural
como son las ruinas de “Tult” que se encuentran a orillas del mar y que es un

atractivo turistico muy conocido y concurrido.

Epoca Romana
Durante el Tercer Siglo el Imperio Romano construyo varios caminos

empedrados en Europa y Asia Menor, por esta razén se construyeron

establecimientos de hospedaje a los lados de los caminos principales.



Los Romanos fueron los primeros en introducir el placer de la mesa o comida ya
que ellos tenian acceso a la mayoria de los mercados en donde ofrecian especies,
hierbas, recetas y varias técnicas en gastronomia y esto lo llevaron alrededor de su
Imperio.

Un hospedaje Romano se llamo “la posta™ el cual albergaba tanto a personas
civiles como a guardias del imperio, permitia que los ciudadanos viajen por todo el
territorio por distintos motivos como religiosos, comercio o esparcimiento, en esta

época se crearon también unos carruajes con dormitorio incluido.

Los anglosajones fueron quienes utilizaron hierbas locales en vez de especies
para realizar sus comidas a diferencia de los Romanos, la came de cerdo se
utilizaba mucho, en esta zona existia crianza de animales en especial ganado
porcino por su carne, ganado vacuno por su leche y adema4s era utilizado como

animal de tiro, y ganado ovino por su lana.

Sigle XIII - XTIV

Durante esta época en Florencia, Italia se formé el primer gremio de duefios de
lugares o establecimientos de hospedaje.
Las Hosterlas, Mesones, Fondas eran lugares en donde se alojaban personas
importantes. Un establecimiento que tuvo su renombre y fue muy conocido en Paris
Francia se llamo “Hotel Saint Paul” en donde era utilizado para realizar grandes

fiestas y lujosas.



La mayoria de los hospedéjes eran casas simples adaptadas para proporcionar
comida y alojamiento, en algunos lugares se ofrecia este servicio y ademas de
contar con caballerias para las personas que viajaban en diligencias, claro esta que

el servicio que se prestaba era deficiente.

Los placeres de la comida ya eran conocidos sobretodo en la Corte del Rey
Ricardo II, en donde tenian mas de 2000 cocineros, la especialidad de las comidas
estaban avanzada cada vez mais pero con respecto a los establecimientos de
hospedaje no se desarrollaban.

Las pocas personas que viajaban eran generalmente personalidades del Gobierno y
Ricas que se alojaban en estos lugares, mientras que la mayoria de los viajeros

extrafios aveces hacian uso de los Monasterios o los mesones.

Sigle XVII

Durante la Revolucién Industrial fue cuando las tabernas europeas combinaron
el servicio de hospedaje con comida, pero la limpieza e higiene no recibié atencién.
Hasta aqui los viajeros compartian sus camas con otras personas y el precio a pagar

era muy alto, estos lugares no eran adecuados para personas de la aristocracia.

Se construyeron alojamientos lujosos y elegantes con habitaciones privadas,
saneamiento individual y con sus respectivas comodidades como era en todo

castillo europeo, estos adoptaron la palabra francesa hotel que significa mansién y



Sus precios eran m4s altos que las posadas, por esta razén sol;> la aristocracia podia
pagar estos alojamientos.

En lo referente a la cocina se empezo6 a contratar dirigentes franceses llamados
Chef.
Los hospicios se encontraban en los centros de las ciudades y las llamadas postas

se enconfraban en las afueras a un lado de los caminos.

Los mesones fenian como ya se nombr6 anteriormente cabéllerias o establos
para cientos de caballos, este servia también como una Agencia de Viajes, ya que
ofrecian boletos para los viajeros y alimentos, alojamiento.

Viajar durante esta época fue muy peligrosos y un riego, ya que durante el viaje
podian ser asaltados en los caminos, contagiarse con alguna enfermedad en los
establecimientos, resultar herido al caerse del caballo o morir de frié y hambre.
Estos establecimientos tenian un comedor comunal en donde varias personas
comian en la misma mesa. |

Fue un Hombre William Claridge de Londres que adquirié un hotel y lo puso a
niveles altos el cual fue patrocinado por personas celebres de la lata sociedad de la

ciudad.

Durante este siglo aparecieron varios cambios que ayudaron a la industria de la
hoteleria, como fue la aparicion de los barcos a vapor, por esta razon las persona
viajaban en barcos por que eran mas rapidos, es decir que en menor tiempo

llegaban a sus lugar de destino y tenian mayor comodidad.
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En los Estados Umidos las posadas generalmentg eran construidas en los puertos
ya que offecian el servicio de hospedaje a los viajeros que llegaban a América en

los barcos.

Sigloe XIX

Durante este siglo»apareciemn las compaftias ferroviarias las cuales unian al
pais, hicieron accesibles a la mayor parte de lugares en menos tiempo a diferencia
de las diligencias en donde se necesitaban horas y hasta dias para llegar al destino.
Con la creacién de este medio de transporte se construyeron estaciones y también
alado de estas se construyeron los llamados Hoteles Ferroviarios y también

pequefios hoteles para los viajeros que hacian usos de las lineas provinciales.

Existieron dos movimientos que estaban ligados a la salud, los cuales hicieron
que los viajes crezcan, entre ellos tenemos la abstinencia a la bebidas alcohélicas y
las Aguas Minerales, por esta razén se inauguraron hoteles de abstinencia y hoteles
en donde se encontraban cerca las Aguas Minerales y muchas personas viajaban
para conocerlas y el transporte ayudo al ingreso de estos lugares. El interés por los
centro turisticos aumento sobretodo en las costas, se crearon nuevos hoteles , la
competencia por el precio de una habitacién empez6.

Los buques de vapor traian pasajeros de Norteamérica a Europa y pasajeros
europeos a Norteamérica en dias a diferencia que los barcos a vela se demoraban

semanas, en los hoteles se ofrecian comida de alta cocina dirigida por chefs o
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gerentes de restaurantes, ofrecian alojamiento y alimentos, todo este servicio era de
lujo, esto llevo a un numero elevado de turistas norteamericanos que iban a Europa
por razones de negocios y placer.

Durante la época colonial, las posadas en los Estados Unidos eran igual que las
tabernas en Europa en donde las habitaciones eran compartidas. Por esta razén los
duefios de las posadas mejoraron sus servicios y se construyeron alojamientos méas

grandes y bien equipados, estos operaban en los puertos y junto a las tabernas.

Uno de los primeros hoteles estadounidenses fue “The City Hotel” localizado
en New York, se inaugur6 en 1794 en el puerto, era un espacioso edificio con 73
cuartos y este se convirtié en un centro social. Este ayudé e inspiro a muchos en la
construccién de nuevos hoteles como “Exchange Coffe House” en Boston, el
segundo “City Hotel” en Baltimore, “Mansion Hbuse” en Filadelfia y “Adelphy
Hotel” en New York. Este ultimo era uno de los rascacielos a construirse en New

York.

Durante este siglo en 1829 se da la construccién de un gran hotel en Boston
llamado “The Tremon House” que este fue modelo durante 500 afios. Este hotel
ofrecié lo que ningun otro hotel ofrecia y era habitaciones individuales, dobles o
simples, cada habitacién tenia su llave, tenian su lavabo o charola, una jarra y un

jabén gratis.
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Tenia un restaurante de comida francesa y en este hotel se implanto el servicio de
botones, fambién tenia un cuarto de teléfonos. Después varios hoteles le siguieron

como “El Chicago Grand Pacific”, “Palmer House” entre otros.

William Chapman fue quien construyé uno de los hoteles mas lujosos con el
nombre de “Palace Hotel” que se estableci6 en California con 800 habitaciones y
con 7 pisos, su disefio estaba basado en los palacios europeos, los pisos eran de
marmol, el techo tenia domos de vidrio y tres patios, este hotel tenfa su propia

planta eléctrica, agua que provenia de pozos profundos.

A principio de este siglo un nuevo individuo entro en el mundo de los viajes y
fue un hombre de negocios por esta razon el vio la necesidad de construir un hotel
comercial especialmente para personas que viajaban por negocios, ya que muchos
hoteles o eran caros o demasiado baratos y el servicio era deficiente y este hombre
se llamé Statler el cual inauguré en New York este hotel en donde afiadio a las
habitaciones bafios privados, agua fria comriente, espejos de cuerpo entero,
encendedores de luz cerca de la puerta de entrada, cerraduras y periddicos
matutinos gratis, recibian gratis una jarra de agua helada y el precio de la
habitacién por noche era de un déiar y medio, esto fue a finales del siglo XIX y
comienzos del siglo XX. Se implemento la cocina francesa y por lo tanto al Iécibir
una buena aceptacién empez6 a construir otros hoteles similares y asi se cre6 la

primera cadena hotelera llamada “Statler Hotels C.O”.
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Siglo XX

Primera Guerra Mundial

Después de la Primera Guerra Mundial, la cual trajo muchos cambios en
principio como la escasez del personal, esta época fue inactiva para el desarrollo de
los hoteles. Pero al concluir la Primera Guerra Mundial se construyeron muchos
hoteles en las ciudades grandes y en las comunidades pequefias.

Pero fue en 1927 donde se construyé en Chicago el “Stevens Hotel” conocido
actualmente como Conrad Hilton, este hotel tenia 3000 habitaciones, fue el hotel
més grande del mundo y poco tiempo después se construyeron otros hoteles como

el “Waldorf Astoria” en New York y “Pierre”.

Al llegar 1a Depresién casi se borra la industria hotelera, el 85% de los hoteles
tuvieron que cerrar y otros fueron a la quiebra, y por esta razéon muchas cadenas
hoteleras pasaron a manos de los bancos o compafiias financieras.

" Pero Conrad Hilton se arreglé para mantenerse con vida, gracias a las inversiones
de petroleo y gas.

Durante esta época las habitaciones estaban vacias.

Segunda Guerra Mundial
En 1940 la Industria hotelera se estaba estabilizando cuando estall6 la Segunda

Guerra Mundial la cual creo el mayor movimiento de personas jamas visto, ya que
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millones de ciudadanos ingresaron a la Fuerzas Armadas y por esta razén existié
una gran demanda de habitaciones, ya que muchos de estos ciudadanos iban a las
fabricas de municiones, otros coordinaban planes de defensa, por esta razén

también hubo falta de personal.

Al alcanzar su punto méaximo en la ocupacién de habitaciones se podia observar
a personas durmiendo en los vestibulos del hotel, porque no habian habitaciones
disponibles y por no tener personal ya que la mayoria se habia inscrito para la
guerra, se tuvo que contratar a personas sin experiencia en servir a los huéspedes

en un hotel, en especial en los hoteles de Inglaterra por que estos eran italianos es

decir los enemigos y emigraron a su pais.

En 1942 Hilton adquirié un Hotel “la Town House” de los Angeles y después
de un afio se hizo cargo de algunos hoteles como “Roosevelt” y “Plaza” en New

York y siete afios mas tarde adquirié el “Waldorf Astoria™.

En 1946 se formé la Organizacién Hilton, quien compr6 y construy6é un gran
numero de hoteles de lujo y comprometié a las dos cadenas mas grandes del

mundo durante esa época, el Sheraton y Statler a trabajar en competencia.

Al finalizar la Segunda Guerra Mundial la industria hotelera entré en una nueva

era de prosperidad.
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Década de los 50, 60

Durante esta década muchos comenzaron a viajar gracias a otro invento de
medio de transporte que era el automévil, cada familia norteamericana tenia un
automévilyestoﬁle\mﬁactorimportanteparaelcrecimientodelosviajesdemro

del terntorio.

Los hoteles funcionaban mas del 90% y dio un gran auge a la construccién de
més hoteles, algunos hoteles que funcionaban en edificios grandes tuvieron que
arrendar pisos para oficinas ya que esto servia para establhzar la estructura
financiera del hotel durante los periodos de baja actividad. En 1952 un hombre
~llamado Kemmons Wilson empezé a construir una cadena de hoteles y percibié
un nuevo negocio para la industria hotelera los moteles los cuales eran mas
pequefios y tenian 50 cuartos y aveces menos, se los denominaba hoteles
familiares, en estos lugares no era necesario la ropa formal, propinas ya que no
existian botones, no habia problemas de estacionamiento, las habitaciones eran
nuevas, los muebles eran modernos, alfombrados de pared a pared, a veces habia

televisioén y una piscina.

En 1960 el motel promedio tenia 100 cuartos con estacionamiento privado cada
uno.
En California fue donde tuvo lugar la primera revolucién de moteles Kemmons
Wilson y Howard Johnson, quienes fueron los primeros innovadores en los

referente a los moteles.
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Uno de los primeros fue el Holiday Inn el cual constaba de 130 habitaciones, cada
uno con bafio privado, aire acondicionado y teléfono, ofro servicio que
implementaron fueron la piscina, hielo gratis, estacionamiento gratuito y perreras,

los nifios menores de 12 afios no pagaban.

El primer Howard Johnson se abri6 en Georgia en 1954 y su hijo en 1959 dirigié
las operaciones hasta 1980.
Al principio algunos hoteleros tuvieron dificultad para decidir el papel de los
moteles, en la industria hotelera, para algunos se trataba de algo pasajero para otros
se frataba de la competencia.

Se dieron disputas interminables entre los hoteles y moteles, poco a poco se fue
descubriendo que los moteles formaban parte de la industria hotelera.

Estos moteles tienen una similitud con la historia de los hoteles m4s antiguos,
ambos tenian administradores independientes, pero al cabo de algunos afios se

formaron cadenas de moteles.

Entre los afios de 1950 y 1960 California se enconfré en la cabeza, en el nimero
uno de moteles que el Medio Oriente y Nueva Inglaterra juntos.
Todos estos moteles crecieron a lo largo de las autopistas y en las afueras de las
ciudades, ya que era la mejor ubicacién y después empezaron a surgir moteles en el
centro de algunas ciudades, debido al alto costo de los terrenos, dentro de las

ciudades estos se construyeron en forma vertical.
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En New York nos encontramos con un Motel que tiene 27 habitaciones, el “
Squire Motor Hotel” el “Holiday Inn™ tenfan 600 habitaciones.
Durante 1950 se produjo una disminucién en la ocupacion de los hoteles a pesar de
que mucha gente salia a vacaciones y la razén era que estos viajeros se distribuian
entre hoteles y moteles. Con la creacién de los moteles, muchos hoteles pequefios
localizados en pequefias ciudades desaparecieron.
La ocupacién de los hoteles bajo del 87% en 1946 al 63% en 1960 porque la

ocupacion en Moteles era del 69%.

Durante 1950 se crearon organizaciones y asociaciones sobre todo en relacién a
moteles, la crecer esta cadena los administradores se encontraron con una dificil
posicion de competencia. |

Estas Organizaciones de referencia han tenido gran éxito y a partir de esto, los
administradores obtienen beneficios de promocién y ventas, disponen de un
nombre de marca.

Algunas de las Asociacioneé conocidas son:

Alamo Plaza, Best Western, Best Eastern, American's, Best Choice, efc.

Durante la década de 1950 se establecieron las franquicias en el campo de los
moteles.
Enfre las mayores cadenas de franquicias tenemos Holiday Inn, Howard

Johnsons's, Hyatt House, Ramada Inns, Sheraton Inns, Hilton entre otras.
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En los afio 60 apareci6 el hotel econémico o Budget hotel estos vendian solo el
espacio de habitacion sin servicio de comida o bebida, se construian en terrenos
baratos y tenian vestibulos pequefios.

No tenian mucho personal, no habia ni botones, ni portero.
Por esta razon ofrecian tarifas bajas que la de sus competidores, estas cadenas

crecieron rapidamente.

El primer hotel econémico fue Travelodge, se inauguré en Washington en 1956
actualmente esta es subsidiaria de Trust House Forte, una cadena de lujo del Reino
Unido.

El primer hotel austero y econémico fue el Motel 6 se establecié en 1963 su
precio era de 6.66 délares, con alojamiento sencillo sin televisor y teléfono.

En los afios 70 esta idea de precios bajos capturo la imaginaciéon de los

inversionistas y se construyeron de moteles econémicos.

En la actualidad

Con la aparicién de la aviacién comercial, después de la Segunda Guerra
Mundial, los viajes se incrementaron ya que este transporte llegaba con mayor
rapidez al punto de destino que por barco y por tren, y con mayor comodidad, otro
de los factores que influyeron fue la creaciéon de grandes compatfiias de hoteles en
especial en Inglaterra como la “Trust House Forte”, “Grand Metropolitan” estas

eran de propietarios de grandes compaftias de cerveza, ya que tenian capacidad
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para conseguir los recursos financieros necesarios y administradores expertos en

hoteleria, suministros de alimentos y bebidas, etc.

Al mismo tiempo la educacién y entrenamiento para gerentes y personal
hotelero es mucho ma4s especializado. Existen hoy en dia miles de instituciones que
capacitan a miles de personas cada afio.

En 1982 la compafiia de Ho]iday Inn construy6 los primeros hoteles Embassy
Suites y Crowne Plaza y poco después comenz6 a desarrollar los Hampton Inns de
servicio limitado que ahora son una cadena independiente, esta se convirtié en
1985 en la Holiday Corporation. La cadena Holiday Inn es ahora una subsidiaria de

un grupo de Hoteleros Britdnicos llamada Bass Company.

El caso de Willar Marriot

El comenzé como duefio de un restaurante de comida rapida y en 1928 Marriot
convirtié su cadena de puestos de cervezas en tiendas de sandwiches de came

cocinada en salsa picante, 20 afios mas tarde Marriot se extendi6 en el campo del

hospedaje y construyé un Imperio Hotelero.

El caso de Howard Johnson

En 1925 era un vendedor de medicamentos con el mismo nombre, después

Johnson creo su propia linea de nieve, lo cual le ayudo mucho ya que asi abrié su
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primera fuente de soda y el comedor mas popular, afiadié hamﬁmguesas, hot dog,

etc. y se convirti6 en el primer restaurante del mundo.

En 1954 Johnson ya tenia mis 400 restaurantes y decidié expandirse a la

industria del hospedaje.

Las cadenas hotelera como Hilton, Sheraton, Marriot, Howard Jhohson,

continuaron teniendo un gran éxito.
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CAPITULOII

AREAS DE UN HOTEL

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

A este departamento se le considera la cabeza de la organizacién de un hotel y

por lo tanto se divide en tres partes muy importantes que son:

1.- Consejo Administrativo:
Este Consejo es elegido por lo accionistas para que en su nombre tome las

resoluciones financieras de la empresa.

Entre estas funciones tenemos:

B Nombra al Director General de la Empresa.

B Fija los planes generales del Hotel.

B Determina los dividendos que seran repartidos entre los accionistas.

B Decide el porcentaje sobre los beneficios que debe ser destinado a amortizar
deudas contraidas por el Hotel.

B Aprobar las reinversiones dentro de la misma empresa.
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2.- El Director General:

Es el responsable de llevar a la practica los planes, objetivos, etc. fijados por el
Consejo Administrativo y conseguir asi que el dinero de los accionistas rinda los
beneficios que se han fijado.

Las funciones que el Directo General realiza son:

B Fijar los objetivos, estratégias, politicas, programas y los presupuestos de la
empresa,

en general y de cada uno de los departamentos que conforman el hotel en

particular.

B Decidir sobre el sistema de organizacién mas apropiado para la empresa.

B Proponer al Consejo Administrativo la modificacién y ampliacién de los planes

que se han trazado en un periodo determinado.

Dentro de la Direccién General nos encontramos con un asesor financiero quien
lo aconseja desde el punto de vista técnico cada vez que deba tomar una decisién

econdmica dentro de la empresa.

3.- El Gerente General:

Es quien lleva a la préctica los objetivos, politicas y programas establecidos por
el Directorio general.

Las funciones que el Gerente General desempefia son:
B Es el Representante del hotel frente a las autoridades como a las entidades

oficiales, Camaras y Asociaciones.
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M Establece las normas a seguir por parte del hotel con sus empleados o
sindicatos.

W Consigue el optimo rendimiento con cada uno de los empleados de los
departamentos del hotel, coordinando con las diversas actividades a realizarse y
delegando responsabilidades.

M Firma los contratos necesarios para el desenvolvimiento normal de las
actividades de un hotel.

W Dirige le servicio de vigilancia para la proteccién del hotel y de sus huéspedes.

El Gerente General tiene un Coordinador General cuyas funciones son:

W Programar las actividades de los departamentos que se encuentren relacionados
entre si, evitando interferencias dentro de 1a unidad del hotel.

B Promover la comunicacién con todos los niveles jerdrquicos dentro y fuera de
los departamentos.

B Supervisa la correcta aplicacién de los medios para que los empleados realicen

el trabajo eficientemente.

Aqui también se planean, toman decisiones, controlan el trabajo, reclutan y
motivan a la gran variedad del personal y estos Gerentes o Jefes Departamentales
son aquellos que tienen largas horas de trabajo, aveces horarios irregulares y tienen
que enfrentarse a personas dificiles.

La forma de organizacién de un Gerente influye sobre el hotel, asi como

también en que tipo de mercado se encuentra el hotel.
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Las principales divisiones de la gerencia est4n disefiadas para integrar a los

diferentes departamentos de manera que trabajen juntos.

Hoy en dia con la Industria Hotelera en auge existen diferentes niveles
gerenciales, ya que se crean cadenas hoteleras o Franquicias en distintas ciudades y
paises por lo tanto existen Gerentes de 4rea, regionales y Directores Regionales.

La Organizacién de un hotel es diferente, no todos los hoteles tienen las mismas
areas departamentales y sus funciones (ver anexo 2 - 4) aqui nos encontramos con

distintos organigramas de distintos hoteles.

El Gerente de un hotel deberd realizar sus visitas a cada departamento y el
Gerente se mantiene en contacto por medio de visitas ocasionales, juntas frecuentes

con los jefes de departamento que conforman el hotel.

Los Gerentes aveces tratan con el pemonal cuando los Jefes de Departamento no
han resuelto nada sobre algun tipo de problema que se presente.
El Gerente realiza reuniones con los proveedores y con representantes, también
reuniones con los ejecutivos de los departamentos para hablar sobre proveedores

con los Gerentes de 4rea, asesores de alimentos y bebidas.

También realiza recorridos por el hotel para revisar la limpieza de este. Un

Gerente debe ser competente en todos los departamentos es decir saber de las
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actividades que realiza cada departamento y este conocimiento debe ser amplio y
abarcar varios puntos como :
B Preparacion y Servicio de alimentos y bebidas.
B Compras y fijacién de precios.
B Uso y mantenimiento de textiles y materiales de limpieza.
B Contabilidad.
B Marketing
B Leyes, entre otras.
También es necesario que un gerente pueda motivar, controlar, organizar y

planear dentro de un Hotel.

Generalmente un hotel debe regirse bajo ciertos reglamentos para la iniciacién
en el negocio, que consideraciones deben tomar, existen ciertas especificaciones y
cada una es para cierto tipo de categoria del hotel, hay especificaciones o
reglamentaciones para hoteles desde 5 estrellas hasta 1 estrella y siempre deben
tomar muy en cuenta esto para ver si el hotel por sus servicios, calidad y estructura
puede ser de 5 estrellas o no, para constatar esto podemos observar, cuales son las
Condiciones Generales para hoteles 5 estrellas (ver anexos) y el Reglamento

Hotelero que rige las actividades de los hoteles en el Ecuador (ver anexos).
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DEPARTAMENTO DE RESERVAS Y RECEPCION

Este Departamento en especial el de Reservas es en donde como la palabra lo
indica es donde se realiza la reservacién de habitaciones, en algunos hoteles esta

area esta en conjunto con el Departamento de Recepcion, o con el Departamento de

Ventas o por separado.

Aqui ademas de encargarse de las reservaciones de habitaciones, también se
encarga de las reservaciones de los Banquetes, Seminarios, esto nos ayuda al
control y seguimiento, nos permite prever la adquisicién de alimentos y bebidas por
lo tanto esto se realiza en conjunto con el Departamento de Alimentos y Bebidas y
demé4s Departamentos que se encuentren relacionados.

Las Reservas pueden ser hechas por:

B El Cliente quien se pone en contacto directo con el hotel.

B Mediante una Agencia de Viajes o Agencias de transporte Aereo y Terrestre en
donde el cliente contrata el paquete y estas Agencias se encargan de hacer las
reservaciones y los pagos.

La Agencias de Viajes en el momento de vender el paquete lo hacen ya

haciendouna reserva en el hotel, la reserva puede hacerse de dos formas:

B Con o sin deposito.

Cuando el cliente cancela el paquete, la Agencia de Viajes entrega la hotel un

Voucher con el cual cancela la estancia y 1a pensién alimenticia.
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En la reserva sin deposito el cliente cancela directamente al hotel y este le
devuelve a la Agencia de viajes la mMm comision.

En el momento que se mcibe una solicitud para la reservacién de una habitacion

el personal encargado debe revisar inmediatamente si existen o no habitaciones

disponibles para la fecha requerida estos e lo hace por medio de la computadora.

Existen unas hojas de reserva (ver anexo 5) en donde se encuentra recopilada
toda la informacién sobre la habitacién y los servicios al cliente, cuando la reserva
es por grupo se realiza en una sola hoja de reserva y el nombre de la persona
responsable del grupo, la cantidad de habitaciones que ocuparan. Estas hojas son
colocadas en orden alfabético, para mayor facilidad un dia antes de la llegada este
documento pasa del 4rea de reservas al 4rea de recepcién para la realizacion de la

lista de llegadas de ese dia.

Otro documento utilizado es el Slip de Reservas (ver anexo 5) el cual consta de:
B Nombre y Apellido del Huesped
B Fecha de llegada y salida
B El tipo de habitacion, si esta es simple, doble, en algunos hoteles no se
encuentran habitaciones triple, y las Suites.
B Nombre de la empresa o persona que hace la reservacion.
B Pendiente de confirmacién o la fecha hasta cuando se realice la confirmacién.

B Observaciones.
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Cada Slip de reservas tiene un nimero y este se lo realiza para obtener mayor

informacion sobre el huésped que va ha estar en el hotel.

Cuando las oficinas de Reservas se encuentren cerradas en Recepcién es donde
cogen las llamadas y realizan las reservaciones que al otro dia son pasadas a

Reservas.

La Recepcién (ver anexo 6) es el centro principal de un hotel, es la mas
importante de los dem4s departamentos ya que este es el punto de comunicacién
entre el huésped y el recepcionista, es el eje de la actmdad hotelera, en este
departamento el huésped puede recibir cualquier tipo de informacién por lo tanto
es considerado también como centro de informacién para el huésped durante su
permanencia, asignacién de habitaciones, se acepta cualquier tipo de reclamo,

pagos de las cuentas, se proporciona arreglos financieros y de crédito, etc.

La Recepcion siempre debe estar localizada al ingreso del hotel y cerca de este
el Vestibulo o Lobby (es considerado como una sala de espera o sitio de descanso
para los huéspedes o visitantes). Estos Vestibulos o Lobby deben ser amplios,
desde aqui es donde se parte a los distintos servicios que ofrece el hotel como se da
el caso de restaurantes, bares, tiendas de comestibles y encontramos Agencias de
Viajes que atienden al interior del hotel para facilitar al huésped cuando este desee

realizar algun tipo de excursiones, salidas, city tours, etc.
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Una Recepci6n en algunos hoteles se divide en 4 secciones:

B La primera el huésped es atendido en el momento de registrarse.

B La segunda se entrega las Ilaves de la habitacién al huésped, aqui también se le

entregan los mensajes, correspondencia y recados a los huéspedes. En Recepcitn

detras del mostrador se encuentran unos estantes en donde est4n las llaves de cada

habitacién.

B La tercera corresponde a una mesa de informacién para los huéspedes, en donde

se da informacién sobre los servicios que ofrece el hotel, 1a comunidad y cualquier

atraccion de la zona.

B La cuarta se encuentra la Caja de Recepcién en donde, ademés de pagar las
cuentas también se realiza el cambio de cheques, efectivo o divisas extranjeras,
la Caja de Recepcion se encuentra conectada coﬁ el Departamento de

Contabilidad.

Las reservaciones en los hoteles pueden ser hechas por teléfono, carta o
directamente la persona interesada, esto pasa la subgerente quien lo lleva a su
personal para verificar si el huésped se encuentra en el historial del hotel, ya que si
el huésped es considerado cliente frecuente o importante son recibidos con
pequefios obsequios en su habitacién, sean estos arreglos florales o canastas de

frutas, etc..

En la Recepcion después de revisar la reservacion y de que todo este en orden el

huésped llena una tarjeta de registro o hoja de reservaciones (ver anexo 7) con el
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nombre, direccion, teléfono e identificacién como la cédula de idenﬁdad oel
pasaporte, fecha, tipo de habitacién, hora de llegada, dias de permanéncia en el
hotel, si la reservacion fue hecha por teléfono, carta, personal, etc. también en esta
farjefa se coloca si el huesped es nacional o extranjero. Después esta tarjeta se
archiva en orden alfabético, después se llena una hoja amarilla (ver anexo 7) en el
cual consta el nombre, fecha de llegada, tipo de habitacién, hora, numero de dias y
por quien fue hecha la reservacion, fecha de autorizacion, en la casilla de registro
se llenan todos los datos mencionados anteriormente, esto se entrega a la secretaria
para que de respuesta sobre la base nueva de la informaciéon. Mientras que en otros
hoteles utilizan tarjetas de diversos colores, estos colores representan a un tipo de
habitacién sea esta simple, doble, triple, Suites, aveces las Suites se tratan por
separado y los alojamientos especiales y se encuentran fuera del alcance del
huésped. Una vez asignada la habitaciéon se procede a llenar una tarjeta por
triplicado en esta consta los nombres del huésped, la direccion, la tarjeta de crédito
a cobrar, el nimero de la habitacion , fecha de entrada y fecha de salida. La una
tarjeta va al estante, la otra a la lista de informacién y la Gltima la conmutador.
También se llena un folio de contabilidad por duplicado aqui consta los mismos
datos del huesped como en la tarjeta anterior, la una papeleta va a la Caja de
Recepcion en donde al huesped se le hace firmar un voucher de garantia y también

esto sirve para poder activar el teléfono de la habitacién.

Mientras que en la oficina de reservaciones los empleados preparan las formas

de reservacionés, cuando empiezan a realizar la limpieza del departamento de Ama
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de Llaves deben fijarse en los letreros puestos en el picaporte de la puerta, los
cuales dicen que no desean ser molestados, en estos hoteles se ofrece el servicio de
lavanderia en donde las camareras o mozos son quienes recojan la ropa de los
huéspedes para llevarla a la lavanderia, aqui se llena un documento por duplicado y
esto se carga ala cuenta del cliente. Para el lavado de alfombras, ventanas,
cortinas, dreas publicas se encarga el Departamento de Mantenimiento.

Cerca de 1a Recepcitn encontramos a los botones, en alguno hoteles el uniforme
es estilo clasico, son llamados por medio de un timbre o campana que se encuentra |
en el mostrador de Recepcion y a ellos la recepcionista les entrega las llaves quien
guia a los huéspedes a su habitacién, este se encarga de ensefiar como utilizar los
diferentes aparatos eléctricos que se encuentra en la habitacién como el aire
acondicionado, calefactor, televisor, etc. también de responder a las preguntas de

los huéspedes e indicar cuales son los servicios que ofrece el hotel.

Podemos encontrar habitaciones en las cuales existen conexiones con otras
habitaciones en caso de un mimero mayor de huéspedes (familias) o disponer de

camas extras y cunas en caso de nifios pequefios.

En el momento de cancelar se pregunta al huésped si ha realizado algun servicio
extra, si es asi se anota a la cuenta, cuando el huésped se pasa de la hora de salida
que generalmente es del mediodia (12:00) hasta las (15:00) horas, el huésped paga
un dia méas por pasarse de la hora de salida, esto se debe a que en este tiempo se

realiza la limpieza de la habitacién para poder ser ocupada nuevamente, pero si
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existe el caso de que el huésped quiera quedarse por mas tiempo entonces debe
notificarlo inmediatamente a Recepcién como en el caso de que las llaves se

estriban, esto viene a ser una pérdida para el hotel.
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DEPARTAMENTO DE VENTAS

La existencia del hotel es gracias a la funcién que realiza este departamento.
Un hotel tiene 3 servicios que ofrece:
B Las habitaciones que es el servicio m4s rentable.
B Alimentos como restaurantes.

B Bebidas como bares.

Hoy en dia un hotel no ofrece tan solo este servicio que es el de llegar a pasar un
cierto tiempo, sino también se ofrece el servicio de sus salones principales para
recepciones seminarios, convenciones, conferencias, etc. y esto representa un gran

negocio para el Hotel.

Con el desarrollo de la industria hotelera en el Ecuador el Departamento de

Ventas es una parte importante de la administracién.

El gerente de un hotel no solo recibe y saluda a los huéspedes importantes, sino
es un ejecutivo de negocios cuyos intereses principales son los porcentajes,
estadisticas y la administracion en general.

De las Relaciones Publicas que normalmente las realizaba el Gerente las ha
tomado a su cargo el Departamento de Ventas, asi mismo este departamento en

conjunto con el Gerente son los principales contacto del hotel para con sus clientes.
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Generalmente el Departamento de Ventas esta integrado por un gerente de
ventas y un cuerpo de vendedores, este varia de acuerdo al tamafio del hotel (ver
anexo 8).

Las actividades que se realizan son:

B Asigna a cada vendedor una cuota.

B Crea tarifas.

B Crea paquetes especiales para promocionarlos.

B Crea y organiza una lista de clientes importantes para enviarles por correo sobre
los servicios que brinda el hotel.

B Supervisa la correcta presentacion del personal de ventas.

B Registro del proceso de las ventas por parte del cuerpo de vendedores.

B Participa en las juntas con los superiores del hotel y también con sus
vendedores.

B Presenta una lista de gastos y el de sus vendedores.

Las siguientes actividades son aquellas por los cuales se puede propiciar las ventas:

B Visitar personalmente en orden a los clientes potenciales y personal clave de las
empresas para promover la venta de los servicios del hotel

B Buscar nuevos mercado potenciales.

B Investigar todo sobre las convenciones que la competencia a captado para poder
ofrecer en un préximo futuro.

B Recuperar a los clientes perdidos
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M Participar en todos los eventos de caricter empresarial, gubernamental o
industrial para tener una oportunidad para poder capiar negocios que beneficien
al hotel.

M Representar al hotel en cualquier evento que se presente.

El Departamento de Ventas da el territorio, el cual es asignado a cada vendedor,
este debera investigar si esta 4rea ya ha sido trabajada, en el caso de que si, el
vendedor ira a archivos para obtener mayor informaciéon en términos de tipo de
comercio e industria que integra esa zona, lista de posibles proveedores de negocios

y planear las visitas frecuentemente.

Una vez determinado e] territorio de ventas y detectado a los posibles
proveedores se determina el nimero de visitas sean estas diarias, tres veces a la
Semana, una vez por semana, eic. y se habré una tarjeta de cada empresa donde
tendrd datos informativos sobre esta empresa, sea nacional o extranjera y esta
constara con el nombre, direccion, teléfono, nombre de la persona visitada, su

titulo, puesto, etc.

El éxito de esto es dirigirse principalmente a las personas adecuadas que en
algunos casos es el Director de la empresa, pero en otras tienen departamentos
especiales como el de Relaciones Humanas o Industriales quienes efectian las

reservaciones en los hoteles y pasajes aéreos al personal.



También muchas empresas realizan seminarios y convenciones por lo tanto el
vendedor deberd investigar, la fecha y los servicios que requiere, entonces asi se
realiza una cita con la persona correcta para ofrecerle los servicios del hotel, dando
a conocer las tarifas de las habitaciones y precios de alimentos y bebidas.

El vendedor debe asegurarse de tener todo el material necesario y disponible que
pueda ocupar en la enfrevista como folleteria, tarifas, informacién sobre los
servicios e instalaciones que el hotel ofrece. Un vendedor deberd ser dinamico,
inteligente audaz ya que debe emplear una serie de mecanismos y argumentos para
poder convencer y vender, en le momento de cerrar el trato el vendedor seta
encargado de llevar a la persona inferesada a que conozca el hotel, las instalaciones

y los servicios que este esta comprando.

El Departamento de Ventas opera en tres divisiones que son los clientes,
relaciones personales y relaciones comerciales, ya que estas son fuentes de
negocios.

Los Departamentos que se relacionen con este Departamento de Ventas son el

Departamento de Recepcién, Alimento y bebidas, etc.

En los ultimos afios se han creado hoteles en distintas ciudades del mundo en
donde las Convenciones son de mayor frecuencia y estas actualmente son el
principal mercado para los hoteles, ya que estas se realizan o celebran anualmente,
asi como también las reuniones de multiples asociaciones sindicales y educativas,

fraternidades y grupos profesionales y pueden ser hechas por empresas de la misma
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ciudad, de otras provincias e inclusive de otros paises, la época precisa para la
realizacion de estos eventos es la temporada baja después de las tempoiadas altas,
después de vacaciones pero lamentablemente esto no es siempre.

El hotel necesita sobre todo de una publicidad que es uno de los principales
medios que se utiliza para su promocién de servicios, y entre estos medios pueden
ser la correspondencia directa o publica, propagandas en las carreteras, nombres de
huéspedes importantes que nos visitan y estan a gusto en el hotel son una fuente
jmportante de publicidad, en las Agencias de Viajes, Empresas de Transporte
Aereo, Terrestre, revistas de Turismo, Revistas informativas, etc., también
contamos con la publicidad por television aunque este medio es muy costoso, en la

radio, la prensa, etc..

- Otras fuentes de negocios son los empleados de ventas que no solo venden en
persona sino buscan ofros contactos que proporcionan negocios la hotel como por
ejemplo las Agencias de Viajes y Transporte nombradas anteriormente ya que estas

crean paquetes furisticos en donde nuestro hotel puede ofrecer nuestros servicios.

El alquiler o renta de locales que le hotel dispone para banquetes, recepciones,
fiestas, etc. es un ingreso mas para el hotel. Normalmente el hotel cuneta con un
sin namero de servicios que brinda al huesped como son: lavanderia, restaurantes,

tiendas dentro del hotel y promocién de estos servicios que esta a cargo del

Departamento de Ventas.
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El Departamento de Ventas puede hacer uso de las relaciones con otras
empresas o personas para promocionarse, por ejemplo en las empresas existe
personal que viaja constantemente por motivos empresariales, por esta razéon el
- hotel puede ofrecer los servicio de estadia al igual que a los clientes claves. Los
clientes que viajan por negocios y que visitan constantemente o de vez en cuando el
hotel se pueden convertir en cliente regulares gracias a la atencién y prestacién de
servicios de buena calidad. Esto seria un punto a favor para el hotel ya que las

buenas experiencias de los clientes se consideran como una publicidad gratuita.

En un hotel debe existir siempre un manejo de quejas y opiniones ya que es
muy importante saber la opinién del huesped y para poder resolver o cambiar
algunos emrores que el hotel comete o algun servicio que este no ofrece y asi
satisfacer completamente la necesidad del huesped. El Departamento de Ventas
debe saber a que agente contratar para atraer mayores cliente, esta parte es un poco
dificil ya que esta persona representaria la imagen del hotel, todo vendedor debe ser
dindmico, sociable, estar bien presentado, debe tener el dominio de por lo menos
dos idiomas y facilidad de palabra.

El ingreso del vendedor debera ser considerado ya que este es necesario para que
pueda vivir de una manera digna, una vez que sea contratado pasard por un
entrenamiento adecuado. También es muy importante que un vendedor reciba
incentivos ya que a esto se le considera un sinénimo de estimulo que todo gerente
otorga a su empleado, en este caso seria el agente de ventas, estos incentivos y

motivaciones pueden ser: vacaciones pagadas, compensaciones extras, realizar una
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carera denfro de la empresa, un entrenamiento adecuado, especializaciones

pagadas en el exterior, préstamos, créditos, etc.



DEPARTAMENTO DE CONTRALORIA

Este departamento es el cerebro del hotel es donde se planean, presupuestan y
analizan todas las actividades divisionales y departamentales. En este
departamento se desempefian 4 funciones basicas:

1.- Contabilidad precisa que es una de las responsabilidades mas antiguas, casi
todas las funciones contables son de naturaleza técnica y requieren de capacitaciéon
0 experiencia especializadas.

2.- Control de costos de efectivo.

3.- Pronésticos precisos.

4 .- reportes financieros.

Este departamento también es responsable de elaborar presupuestos, manejar
solicitudes de crédito, realizar contabilidad, manejar la némina y planificar el

futuro financiero del hotel.

Dentro de este departamento existen dos unidades:

B Kl efectivo General: que es la contabilidad que .se relaciona con los ingresos
del hotel, el cajero maneja todas las transacciones de efectivo, incluyendo el
cobro de cheques, el pago de huéspedes y facturacién. El auditor lleva un control
de dinero de sus huéspedes que ocupan las habitaciones asi como los grupos de

clientes de convenciones o corporaciones con créditos establecidos.



41

B Cuentas por pagar: aqui se efectia toda la contabilidad relacionada con el
dinero que el hotel debe a los proveedores y empleados, asi como el dinero que
le deben al hotel.

Aqui se producen los cheques de némina y los desembolsos, pagos por gastos de

operacién como equipos, teléfonos, provisiones, etc.

Este departamento es manejado por el Contralor o Jefe de Contabilidad aqui se
incluye el jefe de crédito, jefe de n6minas, un jefe de contabilidad que se encarga
de supervisar a un equipo de cajeros y de especialistas en contabilidad (ver anexo

9).

El contralor es el encargado de reportar directamente al Director Ejecutivo del
Hotel y es responsable de planear y plantear procedimientos de contabilidad,
también tiene a cargo la supervisién del personal de la divisién y preparar los
reportes financieros. Este tiene a su cargo dos responsabilidades importantes que
son:

@ E] anilisis de ingresos
@ El control de gastos.
Al Contralor puede asistirle un controlador de presupuesto ademas de los

nombrados anteriormente.

La funcién principal del personal es estar al tanto de los pagos en las cuentas de

los huéspedes y llevar los registros detallados del dinero que se debe a los
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proveedores como por ejemplo lavanderias comerciales, vendedores de cristaleria,
etc.

Si el hotel tiene la necesidad se puede contratar a un controlador de inventario
quien supervisa la llegada, almacenamiento y entrega de las provisiones para el
hotel asi como también el equipo de oficina, averiguar su precio y surtir ordenes de
compra.

El Controlador de la divisiéon de alimentos y Bebidas también puede formar parte
de este departamento.

Para la realizacién de la contabilidad se utilizan varias herramientas como son:

B Cuentas, facturas y recibos de los huéspedes.

B Diarios de ingresos de caja.

B Diarios de egresos de caja.

B Diarios de cuentas por cobrar

B Ordenes de compra

B Diario de Cuentas por pagar

B Diario de néminas

B Reporte de ventas.

El auditor e quien supervisa a este departamento y el cual también se divide en
categorias como:
En primer lugar tenemos los ingresos que se refiere a los documentos por cobrar

o el efectivo que ingresa al hotel por servicios que presta a sus clientes.
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Al finalizar el dia se realiza un resumen completo del tipo y cantidad de negocios
realizados.

En segundo lugar tenemos los egresos que se refiere a todas las adquisiciones
que el hotel realiza, las cuales deberan ser registradas.
El Departamento de Alimentos y Bebidas es quien se encarga de las adquisiciones

de los productos con la autorizacién del gerente.

En este departamento se realizan el pago de los sueldos y salarios de sus
empleados, asi como también las comisiones, horas extras, etc. y aveces los hoteles
ofrecen a sus empleados vacaciones pagadas, esto se lo hace como un incentivo
cuando es un buen empleado.

Se registran y calculan las deducciones, asi como el sueldo neto de cada
empleado. Al finalizar cada mes, se cierran los libros, se preparan estados
financieros como Utilidades Departamentales, Balance General y el Balance de

Pérdidas y Ganancias.

Se realizan los informes estadisticos en donde consta las comparaciones de
periodos por habitaciones, alimentos y bebidas y entre estas comparaciones
tenemos:

B Los valores totales del mes comparados con los valores del mes anterior.
B Los valores acumulados hasta la fecha actual.
B Los valores totales del mes comparados con los valores totales del mes del afio

anterior.



Aveces es necesario que un empresa privada fuera del hotel realice una auditoria
en un periodo de 6 meses, o por lo menos una vez al afio, mediante estos resultados
se puede observar si el hotel prosperara en el futuro o no. |
Todas la propagandas que el hotel las realice tienen que ser hechas por medio de
las Agencias Publicitarias.

En el Departamento de Confraloria es donde realizan las declaraciones del

impuesto a la Renta y también el calculo de los mismos. En este departamento se
manejan, la contabilidad de Costos y Comercial.
En la Contabilidad de Costos es en donde se relaciona el costo unitario de los
servicios que ofrece el hotel, sin estos costos no se puede determinar el valor de los
productos de cada departamento. El contralor es quien mide la eficiencia y el buen
funcionamiento del hotel, en el momento de obtener resultados de las operaciones
realizadas se interpretan y se planifican las politicas que se van a seguir.

Ademas el Departamento de Contraloria realiza las siguientes actividades y
créditos como:

B La obtencién de Capitales y Créditos.
B Presupuestos Generales.

B Inversiéon de Capital.

B Contabilidad de Costos.

B Contabilidad General.

B Control de Presupuestos.

B Control de Inmovilizado.
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

En este departamento tenemos varias funciones, entre las cuales tenemos al
personal que se encarga del restaurante con la preparacién de alimentos, servicio de
los mismos y servicio de las bebidas y la otra parte se encarga del servicio a los
huéspedes en sus respectivas habitaciones y ademas el servicio de banquetes y

otros eventos de vital importancia para el hotel.

En este departamento las funciones se dividen en las siguientes 4reas:

B Elaboracién de alimentos: Este se encarga de la elaboracion de los menus y
preparacion de los alimentos que van a ser servidos en el restaurante a cargo del
personal de cocina o supervisores de almacén.

B Servicio de alimentos: Aqui encontramos a personal encargado como gerentes,
supervisores y empleados quienes reciben, sirven y atienden a los huéspedes en
el restaurante.

W Servicio de bebidas: tenemos al gerente de bebidas quien se encarga de
administrar el bar, y el personal se encarga de servir las bebidas alcoholicas y
demés en el bar y restaurante.

B Servicio de Banquetes y Fiestas: El personal es responsable del servicio de
alimentos y bebidas en banquetes, fiestas y demas eventos importantes en el

hotel.



B Servicio a las habitaciones: conocido como Room Service (Venta y provision de
alimentos y bebidas a los huéspedes en sus habitaciones) este se encarga de

satisfacer las ordenes y los pedidos de los huéspedes en sus habitaciones, este

departamento tienen su propio personal para las entregas.

En el caso de un hotel de 5 estrellas por lo general debe tener personal para
Room Service a diferencia de Hoteles pequefios. Al igual que es necesario tener
personal para la preparacion de alimentos y tener ademds cocinas separadas si
existe mas de un comedor, como es el caso en un hotel de 5 estrellas y claro esta

cada uno con su propio personal.

El gerente de Alimentos y Bebidas es en quien recae las responsabilidades de
las operaciones de este departamento.
El gerente de este departamento es el principal administrador y sus funciones son:
B Contratar empleados
B Capacifar empleados nuevos
B Supervisar las tareas de los distintos supervisores
B Desarrollar e implantar sistemas de control de los costos

B Elaborar pronoésticos de venta y presupuesto

Generalmente el gerente es aquel que inspecciona el restaurante y el bar
diariamente para observar que esté limpio, bien presentado y bien aprovisionado.

El también se encarga de llevar libros, prepara los informes, se retine con el Directo
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de Marketing para crear nuevas promociones, también con el Departamento de

Ventas para planificar los servicios en las reuniones, fiestas, etc.

En algunos hoteles existe un Subgerente quien supervisa al personal de
produccién y servicio de alimentos y dirige al departamento en caso de que el
gerente no se encuentre. Existe una persona en el restaurante quien vigila y
comunica al Gerente cualquier informacién que tuviere y también comunica sobre
el movimiento en cocina. En estos hoteles también fenemos la cafeteria de
empleados, esta puede tener su propia cocina, comedor y personal, bajo la

supervision de un gerente de cafeteria.

La organizacién de este departamento tiene un individuo clave que es el
controlador de costos y alimentos y bebidas, miembro del Departamento de
Contabilidad, quien supervisa y controla los costos con la produccién y elaboracién
dealimentosyungerenteyunsubgerenﬁequeenocasioﬁesrealizanlastmeas de
controlar los costos, el controlador en un hotel 5 estrellas puede tener un nivel igual
al Gerente de Alimentos y Bebidas. En este Departamento las diferentes divisiones

las podemos observar en un organigrama (ver anexo 10) .

El gerente del Departamento de Alimentos y Bebidas es el encargado de realizar
todos los negocios con los proveedores, en este departamento se llena un
documento con el nombre del proveedor v demas especificaciones que este

demande. (ver anexo 11).



Un restaurante tiene tres 4reas especificas que son:
B El comedor
B La cocina
B El almacén
El almacén puede estar dentro de la Cocina o cerca de esta.
El bar puede tener su propio almacén en donde se encuentre el licor o cava donde
se almacenan los vinos.
La distancia entre la cocina y el comedor en un restaurante es corta ya que
facilita el servicio. El bar a veces se encuentra cerca del restaurante o en otra parte

del hotel.

El almacén se ubica cerca de recepeion de alimentos en donde estos se reciben,
Yy para sacar los alimentos del almacén, es necesario llenar un documento para su
control. (ver anexo 12).
Este almacén se divide en 6 4reas principales.
B Area de Recepcién
B Almacenamiento de licores
B Almacenamiento de alimentos secos
B Refrigerador de Lacteos y vegetales
B Refrigerador de Camnes y Congelados
En el almacén se utiliza el proceso de rotacion del inventario que sirve par que

sean utilizados primero los articulos con mayor tiempo de almacenamiento.
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En el 4rea de almacenamiento de alimentos secos tenemos los granos, especias,
latas, pastas, Etc.
En el refrigerador de ldcteos tenemos mantequilla, leche, queso, vegetales frescos
como lechuga, tomates, pepinos, etc.
En el refrigerador de cames se guarda came de res, pescado, pollo y mariscos que
deben ser usados en los proximos 3 dias.
En este sector es necesario mantener la temperatura adecuada, las pérdidas por
descomposicién de alimentos influyen sobre el costo del departamento de
Alimentos y Bebidas.

En el restaurante tenemos una distribucién comin, en donde existe cuatro 4reas
de almacenamiento:
B alimentos secos
B refrigerador de lacteos y vegetales
B refrigerador de cames

B Congelador

En la cocina encontramos tres 4reas para lavado de platos:
B Una para ollas y sartenes
B Para platos

W Cubierteria.

En los restaurantes generalmente de un hotel se lo utiliza maquinas de lavado de

platos que esterilizan en menor tiempo.
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En el é4rea del restaurante hay una estacién para los meseros en donde se
encuentran las servilletas, cubiertos, agua fria y café. |
En la entrada del restaurante se encuentra , con la estaciéon del anfitrion-Host o
Hostess (persona que trabaja en el comedor, su tarea principal dar la bienvenida a
los huéspedes y ubicarles en su lugar, supervisar el servicio de alimentos y
coordinar la asignacion de las secciones) y también conocido con el nombre clasico
de maitre quien realiza la misma actividad que un host o hostess, y por ultimo nos
encontramos con el bar, el cual se divide en dos 4reas principales:

B mesas

B barra

Estas mesas estan par clientes que no deseen sentarse en la barra, un mesero recibe
las ordenes y si no hay este, el cantinero realiza esta actividad o conocido como
bartender o barman, para sacar bebidas sean estas alcohdlicas o no, es necesario
llenar un formulario, el cual puede ser utilizado por restaurantes y bares. (ver anexo

13).

Mientras que en frente a la barra hay sillas o taburetes . El equipo o
instalaciones en un bar son un refrigerador, un basurero, licuadora, hielera,
cristaleria, cocteleras, etc.

Detrés del cantinero se exhiben los licores par que los clientes observen los tipos y

marcas de licores existentes.
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DEPARTAMENTO DE PERSONAL

Un hotel 5 estrellas, el cual es grande y moderno, tiene una organizacién
compleja en donde el huésped es quien recibe los multiples servicios que este hotel
tiene y por esta razoén el elemento humano, es decir el personal tiene un importante
papel para su funcionamiento, y organizacién del hotel, ya que colabora con las
operacionés y la administracion que este realiza, y también, es de vital importancia
la existencia de este departamento, el cual se ocupa de las relaciones entre el

“personal y este con el hotel como empresa, y como todo departamento tiene su
propio organigrama (ver anexo 14) y tiene como principal objetivo:

W escoger

B servir

B perfeccionar

Esto lo realiza a todo el equipo humano que va a integrarse o que ya se encuentra

integrado en el hotel.

Como en toda industria, siempre ha existido la dificultad en el momento de
reclutar personal para los dlshntos puestos que se encuentren vacantes en el hotel,
y por lo tanto este departamento es el encargado de hacerlo, a veces es dificil saber,
si la persona elegida es calificada o no para el puesto a ocupar, ya que un

porcentaje alto esta mal informado sobre la actividad que se realiza en un hotel.



52

El Jefe de Personal o director observard que persona esta capacitada para
desempefiar un puesto. Los encargados del personal deberan tener conocimientos
basicos sobre como realizar las entrevistas, pruebas, mediciones de habilidades de
las personas, que requisitos deben llevar los aspirantes para estos empleos y una de
las m4s importantes es que este personal debe saber donde poner o colocar a estas
personas, es decir en que puesto se desempefiaran mejor de acuerdo a sus

cualidades y capacidades.

Para obtener el personal capacitado que vaya a desempefiar un puesto es
necesario realizar:
Primero el reclutamiento en donde se atraen y llegan personal mediante anuncios
en los medios de comunicacion.
Segundo la solicitud, es cuando la persona o aspirante al puesto, esta en contacto
con el personal de este departamento en donde este llena una solicitud de ingreso y
debe constatar los datos personales y datos que esta lo especifique.
Tercero tenemos una entrevista con el Jefe de Personal o el personal encargado, en
donde se le comunica al aspirante los requisitos necesarios para el puesto vacante y
por esta razon se realiza un test que son probados experimentalmente en donde se
observa la personalidad del aspirante, es decir se mide la intelegencia, habilidades,
etc.
Cuarto tenemos la seleccion de los aspirantes en donde se reunen. todos los
elementos necesarios para el personal buscando y esto se lo hace viendo si esta

persona ha resultado ser el mas competente y estable.
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En Quinto tenemos la contratacién en donde el Jefe de Personal elabora un
contrato que debe estar de acuerdo con la ley de trabajo.

Después el nuevo empleado entrard a una revision médica y una vez terminado
esto se iniciar4 el expediente personal del trabajador en donde los documentos que
se anexaran a este son los siguientes:

B Copia del Contrato
B Certificado Médico
B Resultado de pruebas de habilidad e inteligencia

B Forma de inscripcion al Seguro Social

El mayor potencial que un hotel tiene para que su manejo sea eficaz es : el
personal, por lo que muchos hotéles proporcionan capacitacién adecuada y de esto
se encargan los Supervisores, Ejecutivos del Departamento de Personal y de los
demé4s Departamentos, quienes deben estar en confacto con el personal de su

departamento todo el tiempo para saber si es 0 no necesario capacitarlos.

La instruccién es para el personal especializado, semiespecializado y el no
especializado, es decir, todo el personal desde los ayudantes de cocina, lavaplatos
pasando por plomeros, electricistas de ingenieria, meseros, camaristas, etc.

Todos los puestos de un hotel deber4n ser cubiertos por un personal capacitado.

En algunos hoteles existe la rotacion de puestos, pero tiene esto sus ventajas y

desventajas , entre las ventajas tenemos que facilita el conocimiento de las
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diferentes 4reas de un hotel desde su funcionamiento hasta su administracién, pero
la desventaja es que dificulta el reclutamiento del personal, también aveces el
personal ya esta ensefiado en un departamento cuando enseguida le toca retirarse y
ir a un nuevo departamento donde quiz4 no sepa nada sobre su manejo. Por esta
razén uno de los objetivos de este departamento es reducir la rotaciéon del personal

mediante un programa de orientacion o introduccién.

Los hoteles mas grandes tienen tiempo y dinero necesarios para realizar cursos
de entrenamiento y asegurar este al personal que lo vaya a recibir.
Todo hotel debe tener planes de entrenamiento para su personal y este debe estar

aprobado por diferentes organizaciones que se encuentren a su cargo.

Este Departamento siempre esta en céntacto con todos los departamentos del
hotel porque es desde aqui donde salen las néminas del personal que llega al hotel,
del nimero de horas de trabajo, esto es muy importante porque desde aqui es
donde se investiga los sueldos y salarios que va a ganar cada empleado ya sea por
horas extras, por retrasos o faltas, también los ascensos y actualiza el registro de
personal como estudios realizados, permisos, vacaciones, etc. también es muy
importante porque aqui se sabe el namero de almuerzos que se debe hacer para él
personal, por lo fanto esta informacién debe llegar al Departamento de Alimentos y

Bebidas, que este a su vez lo comunicaré a la cocina.
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DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

En todo hotel comervcial grande debe existir un departamento de Ama de llaves
el cual es encargado de supervisar a las camareras de limpieza de cada cuarto ya
que las camas de las habitaciones necesitan ser cambiadas diariamente de
sabanas, fundas de almohada, asi como también articulos de aseo como toallas,
jabones, tapetes para bafio, en especial la limpieza diaria del bafio es muy
importante asi como retirar la basura, limpiar ceniceros, aspirar el liso, limpiar

polvos, etc.

En hoteles grandes existen personal para ama de llaves desde el jefe de
departamento, supervisoras, encargada de roperia, un jefe de mozos, jefe de
lavanderia.

La Ama de llaves debe ser responsable de la limpieza del hotel, controlar que exista
suficientes suministros de ropa blanca y articulos para la limpieza ya sea de los
pisos, bafios, etc.

El ama de llaves también se encarga del manejo del servicio de guarderia infantil si |
existiere en ese hotel, el personal encargado de esta seccién debe ser especializado

para poder tratar con los nifios.

Este Departamento tiene bajo su responsabilidad las llaves maestras, para poder
abrir las habitaciones para poder realizar el aseo cuando los huéspedes no se

encuentren en ellas, este departamento también es responsable de los uniformes del
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personal de todo el hotel, para el lavado de estos y para el arreglo en caso de exista

rasgaduras, manchas o cualquier otro motivo que este departamento se encargue.

El departamento de Ama de llaves trabaja en conjunto con el Departamento de
Mantenimiento para arreglar algin desperfecto o dafio que se encuentran en las
habitaciones, las camarera que entra a la habitacién a amreglar comunica cualquier
dafio a recepcién donde desde ahi le comunican con el personal de mantenimiento
para que acuda a arreglar, esta bajo el Departamento de Mantenimiento el lavado
de las ventanas exteriores del hotel e interiores, arreglar desagtes de los baftos,
arreglo de ammarios o muebles que se encuentren en mal estado, lavado de las
alfombras de los pisos de las habitaciones, de los corredores, en general de todo el

hotel, etc.

Los objetos que suelen olvidarse los huéspedes pasan a manos del jefe de este
departamento, este llena un formulario en donde consta el numero de 1a habitacién,
y por quien fue encontrado, esto es importante porque para cuando el huésped se
comunique con €] hotel el Departamento de Ama de Llaves respondera con esto.

Se organizan juntas periédicas con el personal que integra el Departamento de
Ama de llaves y otras juntas se realizan con los jefes de todos los demas
departamentos del hotel como el de Alimentos y Bebidas ya que en conjunto se
organizan donde y en que lugar irian los armreglos florales y frutales en las
habitaciones cuando visitan el hotel personas importantes o clientes frecuentes o

restaurantes, bares del hotel para su decoracién.
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Como podemos ver el organigrama de este departamento (ver anexo 15)
tenemos inspectores o supervisores, quienes se encargan de supervisa y vigilar a las
camareras en el momento de realizar y al finalizar la limpieza de las habitaciones,
por lo general hay 1 supervisora por cada 2 pisos y cada camarista normalmente es
del sexo femenino y en hotel grandes tiene bajo su responsabilidad de 10 a 20
cuartos.

La mayoria de los hoteles disponen de letreros en cada habitaciéon, que los

huéspedes ponen en el picaporte de la puerta para no ser molestados.

En algunos hoteles las camareras son quienes recogen la ropa de log huéspedes
desde sus habitaciones pero en otros hoteles son los mozos quienes realizan esta
actividad, esta ropa es llevada a la tintoreria o lavanderia, pero aveces encontramos
que los propios huéspedes se acercan personalmente a lavanderia a dejar su ropa.
En lavanderia se llepa una lista (ver anexo 16) en donde consta el nombre de la
persona, la fecha, el nimero del cuarto, después en este formulario vemos que se
divide en dos secciones la una para caballeros y la otra para damas, aqui se marca
la prenda a lavarse y se coloca el respectivo precio por pieza , la persona duefia de
la ropa debe indicar a la camarera 0 mozo si desea la ropa con almidén o sin este,
la camarera 0 mozo debe revisar si las prendas se encuentran en mal estado o si
estan rotas y se le comunica que estas serdn lavadas a riesgo del duefio como se
indica en la parte inferior de la lista.

También para la tintoreria (ver anexo 17) tenemos un documento que hay que

llenarlo en el momento que llegue la ropa al lugar, en este consta los datos
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personales de la persona, como el nombre, el numero de la habitacién, etc. y si la
ropa es para servicio de planchado.
El precio es de acuerdo a las piezas o el tipo de piezas, también lavado en seco y el
precio de este es igual que el planchado.

Este documento también se divide para damas y caballeros. El valor del servici§
que se ha prestado se puede cargar en la cuenta del huesped o este puede acercarse

a cancelar.

Los mozos son aquellos que ayudan en otras actividades, como suministrar
armadores adicionales para la ropa de los huéspedes, cunas para los infantes,

secadores de pelo, planchas, y otras necesidades que el huesped tenga.

Las lavanderias se encargan del lavado, planchado de las sibanas, toallas de las
habitaciones y bafios del hotel, servilletas que utilizan los Iestamante-s, bares, de
los manteles y mandiles que se utilizan en la cocina, efc., también en este
departamento existe una costurera quien se encarga de los rasgones, rotos de toda
la lenceria, arreglandoles y surciéndoles, asi como también de los uniformes del
personal para su cuidado y mantenimiento.

Generalmente las toallas tienen el logotipo del hotel y esto se encarga la
costurera, el lugar en donde la costurera suele estar se encuentra cerca de 1a oficina
de Ama de Llaves, la lavanderia y los vestidores para los empleados.

Se lleva un control estricto de la lenceria a utilizarse y los uniformes de los

empleados del hotel.
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El Departamentb de Ama de llaves debe llenar un reporte un reporte (ver anexo
18) el cual consta de la fecha, el nimero de habitaciones y observaciones que haya
encontrado en la habitacién, en este documento nos encontramos con un casillero a
una lado del mimero de la habitacion en donde se pone de acuerdo a las
indicaciones de la parte superior por ejemplo tenemos una C que es de compostura,
mvistoqueseencuenﬁaocupada,unanuesiseenmenﬁavacio,lmaV que se
encuentra desocupado pero con equipaje y un OJO ocupado pero sin equipaje, en la
parte inferior tenemos el nombre de Ama de Llaves, el visto bueno de

Administracion y el Visto bueno de Contabilidad.

El personal de Ama de Llaves coordina sus actividades en Recepcion en donde
le proporciona una lista de cuartos que se encuentran vacantes para poder realizar
la limpieza. Recepcion notifica al Departamento de Ama de Llaves sobre la Ilegada
de un huésped importante y esto para poder poner regalos o arreglos ya sean

frutales o florales en la habitacién, como una bienvenida.

Este Departamento, es responsable de la limpieza de la mayor parte del hotel, es
responsable también de los amreglos de ropa como el almacenamiento, distribucién,
reposicion y preparacion de la misma.

Los cuartos necesitan sabanas, toallas, tapetes de bafio, cobijas, etc. Mientras que
los restaurantes necesitan manteles, servilletas y ropa de los meseros, la cocina
necesita, ropa blanca para los chefs, auxiliares de cocina necesitan delantales,

trapos de cocina, etc. y ast todos los demas departamentos que necesitan uniformes.



En general el Departamento de Ama de Llaves contribuye a las utilidades y a la
imagen del hotel, por lo tanto una Ama de Liaves debe cumplir rangos con
standares altos de limpieza, higiene y presentacion.

El personal de Ama de Llaves debe tener cualidades como ser paciente, debe tener
tactica, debe ser metddica y sistematica.

Cada camarera tiene una seccién de cuartos, en algunos hoteles cuando las
camareras que arreglan los cuartos y los mantienen en buen estado reciben
incentivos o premios ya sean estos vacaciones pagadas, prestamos, adelantos de
sueldos, placas con empleados del mes, entre otros y esto sirve para que los
empleados de los hoteles trabajen siempre de la mejor manera y con optimismo
para lograr siempre estar en primer lugar, ya que asi recibiran premios, por esta
razén algunos hoteles mantienen sus altos standares porque tratan de la niejor

manera a sus empleados.

Generalmente 1as camareras se encargan de las siguientes actividades como:

B La limpieza de los cuartos, bafios, pasillos y despensas, probar que los equipos
eléctricos de los cuartos se encuentren en buen estado como la television, las
planchas, el aire acondicionado, el ventilador, etc.

B La recamareras de pasillo que se encargan de la limpieza de este de los arreglo
florales de las consolas y espejos que se encuentran en este.

n Lasrecamaremsdedespensasqueseencmgandelaprepa.racibndetéocafépor

la mafiana.
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B Las recamareras de roperia que se encargan de la clasiﬁcacién, distribucién y
control de la lenceria y uniformes de los empleados del hotel.

B La costurera la cual se encarga del remiendo de la ropa, cortinas, uniformes,
lenceria del hotel.

B las recamareras de lavanderia que se encargan de la ropa sucia del hotel y
huéspedes, y organizan esa ropa.

B Ama de Llaves quien organiza el trabajo del departamento, de los pasillos, etc.
para su orden y limpieza, también se encarga de la decoracién de interiores,
arreglos florales o frutales para las habitaciones, restaurantes, bares, pasillos,
lobby, efc. se encarga de las propiedades perdidas, quejas y preguntas de los
huéspedes.

Se organizan listas del personal, entrenamiento y cuestiones de salud y seguridad.
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DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD

El principal objetivo de este departamento es mantener la seguridad tanto de los
huéspedes como del hotel en general contra robos, allanamientos, estafas y otros
delitos que han ocurrido en la mayoria de los hoteles del mundo.

Mediante sistemas de seguridad y el cumplimiento del personal de este
departamento que debe mantener al hotel vigilado contra cualquier circunstancia

que pueda ocurrir tanto dentro del hotel como fuera de este.

Este Departamento puede estar integrado por una sola persona o por un grupo
de personas uniformadas (ver anexo 19) y cada empleado del hotel debe participar
en el sistema de seguridad respetando y obedeciendo las politicas y

responsabilidades del hotel.

Los robos que ocurren en el hotel que son en menor proporcién como toallas,
ceniceros, etc. so por parte de los huéspedes, le cuesta al hotel, millones de délares
y que afectan también a la industria hotelera, claro esta que estos robos también

incurren por parte del personal del hotel.

El sistema de seguridad debe estar constituido por alarmas de seguridad,
cerrojos en las bodegas o almacenes, iluminacién adecuada y un dispositivo de

seguridad adicional y circuitos cerrados de television.
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En el momento de contratar empleados para este Departamento debe realizarse
un investigacién minuciosa. Se investiga los antecedentes penales para ver si ha
estado relacionado con acontecimientos delictuosos o incidentes relacionados con
robos .

Los nuevos empleados deben recibir una capacitaciéon y orientacién adecuada con
respecto a los procedimientos y politicas del hotel.
Cuando un Huésped haya perdido la llave de la habitaciéon o la aya dejado dentro

de esta, se pide al personal del hotel quien este debers comunicar de inmediato con

Recepcion.

Los almacenes en donde guardan los alimentos, bebidas, articulos de limpieza y
oficina, son uno de los principales objetivos de los ladrones por esta razén el
acceso a estos lugares es limitado y solo el persona.‘l.autoﬁzado podra ingresar.
Antes de que los articulos entra al almacén, se debe llenar un formulario (ver anexo
20) en donde consta el nombre de la persona que pide el articulo, el departamento
que lo solicita, que articulo, quien lo despacha y quien lo recibe.

Cuando el proveedor entrega las provisiones, estos deben ser examinadas para
verificar si cumplen con las condiciones necesarias para la compra de estas , para
asi prevenir de robos o conteos inexactos.

Este departamento se encuentra relacionado con el Departamento de Alimentos y
Bebidas ya que ellos normalmente acuden al almacén o bodegas para la

elaboracién de alimentos y las bebidas en los restaurantes y bares.



El problema mas frecuente es el hecho de que las puertas se mantienen abiertas,
otro de los problemas es que os hoteles son elegidos como centro de operaciones
para los estafadores, por lo tanto el personal de seguridad debera descubrir con la

mayor rapidez y legalmente expulsarlos del hotel.

Existen huéspedes que mantienen al hotel en agitacion y son perjudiciales por lo
tanto se les pide que abandonen el hotel, esto indica que las personas tomaran
represalias en contra del hotel y estas personas lo demandaran con el fin de obtener

dinero de esta situacién.

Otro de los peligros mas temidos es el fuego, gracias a la avanzada tecnologia
de hoy en dia los hoteles tienen un sistema contra incendios, pero los incendios

siempre estardn presentes.

Los huéspedes que llegan ebrios al hotel es otro préblema comun que pasa en la
mayoria de los hoteles, el personal encargado deber4 manejar esto con cuidado ya
que es una situacién delicada, el personal de seguridad debe razonar, consolar e
inclusive ufilizar la fuerza para impedir .que causen dafio al hotel o a sus

huéspedes, aveces es necesario suspender el servicio de habitacién.

Existen personas que se encuentran ilegalmente en las habitaciones del hotel,
por lo tanto el personal de seguridad debe investigar minuciosamente y en caso de

que no sea cierto seria perjudicial para el hotel esta acusacién falsa, por esta razoén
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el personal de seguridad debe ser firme y eficiente para expulsar a estos individuos
del hotel.

Todos los accidentes que ocurren en el hotel el Departamento de Seguridad es
responsable de la investigacién, comprobacioén y escribe un informe detallado sobre

el hecho.

El personal del Departamento de Seguridad debe conocer a fondo las reglas,
politicas del hotel y también las leyes del Estado, debe cooperar con la policia en
cualquier asunto.

Generalmente los guardias estan expiestos a sobornos, regalos y por los tantos
ellos deben evitarlos, deben tener una mente despierta, alto nivel de ética y valores
personales. |

Debe ser capaz de obtener la cooperacion tanto de los huéspedes como del personal

del hotel.

Otras de las actividades que realizan los agentes que integran el departamento
de seguridad son:
Evitar los robos que ocurren en los estacionamientos, por esta razén los agentes de
seguridad deben hacer recorridos tanto en los estacionamientos como en los
corredores de las habitaciones de los hoteles, para evitar cualquier robo que
individuos no autorizados se introduzcan en el hotel.
Como ya se nombro anteriormente sobre evitar los incendios, el cual es una

amenaza para todos los hoteles, existen algunos huéspedes que fuman en lla cama o



beben demasiado y por descuido dejan caer los cigarrillos o los fosforos en la
alfombra o cama provocando asi incendios y por lo tanto este departamento debe
estar alerta para descubrir cualquier iniciaciéon de fuego y comunicarlo de

inmediato.

El Departamento de Seguridad debe estar equipado con los implementos
necesarios en caso de incendio y estar entrenados adecuadamente para poder
manejar la situacién con tranquilidad.

En algunos hoteles nos encontramos con huéspedes escandalosos, que rompen
la quietud del hotel, si es que la persona no entiende los argumentos razonables del

agente entonces se llamara a la policia para que intervenga.

Todo empleado que labore en el hotel debera ser responsable y por sobre todo
honrado, claro esta que puede existir el caso de que algun empleado del hotel robe
a la empresa, a los huéspedes o al personal del hotel, entonces el agente debera
dirigirse a la gerencia con un reporte detallado sobre los hechos.

Debe controlar el Orden cuando se celebran en el hotel eventos como bodas, |
recepciones, cocteles, etc. y por lo tanto el personal de seguridad debe controlar la
entrada de las personas al evento, asf como el orden durante este y que estos locales

no sean destruidos o sustraidas las cosas del local.

El Departamento de Seguridad en conjunto con el Departamento de Personal

disponen de llaves de los casilleros que cada empleado tiene para guardar sus
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cosas, y esto es necesario porque normalmente se realizan revisiones periddicas de
estos casilleros para evitar que sena guardados objetos del hotel, de los mismos
empleados o de los huéspedes y en el caso de que sean encontrados se los
devolvera al departamento correspondiente y se emitird un informe.

En todo hotel existe una entrada y salida de empleados en donde el agente de
seguridad vigila y verifica que el empleado sea el titular de la tarjeta que se
marcard en el momento de la entrada y que la hora este exacta, esto es muy

importante porque asi se mantiene la puntualidad y asistencia del personal.

Oftro del os problemas de un hotel es evitar que los huéspedes se vayan sin
pagar la cuenta y por lo tanto deben vigilar esta situacion en coordinaciéon con Caja
General, Ama de Llaves y Botones para investigar cualquier actitud sospechosa de
algun cliente.

Al final de cada tumo los agentes de seguridad deben llenar y dar un informe al
oficial de seguridad o jefe del departamento y este documento es Ilevado al archivo,

donde todos los documentos seran revisados al finalizar el mes.
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DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

Una de las principales personas en este departamento es el jefe en donde
recae toda la responsabilidad por la limpieza de la mayor parte de un hotel.
Este ejecutivo tiene a su cargo ayudantes y varios supervisores (ver anexo 21), esto

depende de la cantidad de habitaciones que tenga el hotel.

Las camareras que realizan la limpieza de cada habitacién comunican a
Recepcién cualquier dafio que haya encontrado y Recepcién se comunica con el
Departamento de Mantenimiento par que de inmediato repare el dafio. Aveces es el

huésped quien informa sobre el dafio ocurrido en la habitacién a Recepcién.

La persona sea este el jefe o encargado del Departamento de Mantenimiento, es
quien recibe la notificacién por parte de Recepcion o del Departamento de Ama de
Llaves y anota el nimero de la habitacién en su cuaderno y llena un formulario, en
el cual consta la fecha, que tipo de reparacion es, por quien fue reportado el dafio y

quien lo repard. (ver anexo 22).

Al momento de desocupar una habitacién se pide a la camarera que notifique
cualquier dafio, también por seguridad se verifica nuevamente las habitaciones
disponibles y desde la Recepcién se pide una verificaciéon diaria a mantenimiento

sobre esas habitaciones y si se encuentra en orden todo o no.
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En algunos hoteles tienen este servicio y se hace en el Departamento de
Mantenimiento y es el reporte de objetos perdidos, por lo tanto se realiza el
informe en donde consta el lugar, la fecha, la hora, el articulo, por quien y

observaciones. (ver anexo 23).

A pesar del cuidado que se le da a las paredes del hotel estas se ensucian con
facilidad al igual que las alfombras, los tapices, de los muebles del Lobby o
Vestibulo, por lo tanto esto necesita una limpieza constante y también puede darse

el caso de que se desgaste los tapices, alfombras, etc.

El Jefe de Mantenimiento debe programar cada dia una habitacién que necesite
servicios de mantenimiento, esto generalmente lo realiza por la mafiana, por
ejemplo arreglar algtin mueble, si esta en muy mal estado, entonces es Ilevado al
taller en donde ademas de arreglarlos, se lava el tapiz.

Este Departamento también se encarga del lavado de alfombra de la habitacion,
limpieza de muros, entre otras cosas.
Para la decoracién de las habitaciones se requiere que la habitacion este fuera de

servicio por algunos dias.

Aqui también se envian algunos muebles al faller, en donde reparan, tapizan, la
alfombras de las habitaciones aveces es necesario cambiarlas, también se verifica
que todos los sistemas de calefaccién o aire acondicionado se encuentren en buen

estado.
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Aveces es necesario pintar las habitaciones o tapizar las paredes por oomplefo,
generalmente 1 o 2 habitaciones son sometidas a redecoracion anualmente.

En temporadas bajas se cierran 1 o 2 pisos para redecorarlos por completo, el
encargado lleva los registros permanentes sobre los trabajos que realizan, mas o

menos cada 5 a 6 afios se redecora una habitacién por completo.

El departamento de Mantenimiento e Ingenieria se encarga también del Lobby o
Vestibulo, corredores, alfombras, tapices, elevadores, piscinas, hidromasajes,
espejos de agua, iluminacion, focos, la pintura de las paredes que se revisan cada
15 dias si es necesario, las oficinas, mantener en orden los bafios y preparar los

salones para las reuniones previstas.

También el Jefe de este departamento entrena al personal, en caso de inéendio,
ya que le hotel debe estar debidamente equipado para estos acontecimientos. Como
ayuda el jefe del departamento recibe una hoja semanal sobre las actividades
diarias a realizarse en el hotel. El Jefe o encargado del departamento debe ser
generalmente un ingeniero mecanico, electricista y es quien dirige las actividades y
supervisa a su personal, y es aqui donde se realizan 6 funciones principales que
son:

B Electricidad: se realizan las reparaciones de todo el hotel con respecto al
sistema eléctrico, es muy importante, y constantemente existe gran cantidad de

fusibles que necesitan ser cambiados, también se preocupan por la iluminacién
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de todo el hotel entre estos, los proyectores, aparatos para las convenciones,

. retroproyectores, etc.

En muchos hoteles se tiene un generador el cual necesita de un mantenimiento
constante.

Ventilacién y Aire Acondicionado: Estos sistemas necesitan estar en buen
funcionamiento todos los dias del afic y normalmente en todos los hoteles el
huesped exige este servicio en su habitacién, cuando el hotel se encuentra en
zonas calientes debe tener un equipo modemo, ya que el ingeniero debe tener un
punto central de mantenimiento y reparaciones , pero generalmente debe
ocuparse de unidades individuales de todas las habitaciones al igual que la
ventilacion.

Los hoteles en la zona costera del Ecuador necesitan tener aire acondicionado y
también ventilacion adecuada que pueda brindar al huésped.

Plomeria: es normal que en cualquier hotel existan algunos desperfectos en
tuberia, desaglies y empaques, ya que existe un bafio completo en todas las
habitaciones as{ como también este servicio es necesario en la cocina,
restaurante, bar, lavanderias, etc. del hotel.

En un hotel existe un sistema de agua caliente circulante y un sistema completo
y separado de agua fria, por lo tanto si en una habitacién no tiene cualquiera de
estos servicios el huésped mostrara su descontento de inmediato.

Por lo general los empaques de las llaves se desgastan y es necesario cambiarles
constantemente y también los drenajes suelen taparse, cuando existen muchos

huéspedes generalmente los inodoros de los bafios se obstruyen por desechos de
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objetos por descuido 0 en la tina o lavabo y esto generalmente ocasiona
inundaciones.
Para esto el equipo de plomeria acude de inmediato con una bomba y una sonda
que aveces es necesario y en caso de que el dafio sea mas grave entonces se
retira el inodoro para localizar el problema.
También se realiza la limpieza de las tuberias de la cocina en donde se
acumulan los restos de comida y grasa, pero para facilitar este trabajo se utiliza
productos quimicos, si es que el problema no es tan grave.
Calefaccién: este servicio es muy necesario en lugares en donde le clima es frio
y por lo tanto siempre debe estar en buen funcionamiento y debe existir una
revision constante. Pero en paises en donde se tiene las cuatro estaciones, la
calefaccion al igual que el aire acondicionado son muy importantes. Aqui se
debe mantener una temperatura regular. Entre sistemas de calefaccion tenemos:
B De agua caliente que son poco comunes
B De vapor teniendo sus propias calderas
B Adquirir el vapor a las compafiias que proporcionan este servicio a los
hoteles y estas son mas beneficiosas porque se mantiene la limpieza a
diferencia de las calderas que necesitan mantenimiento y reduce las
néminas. Los quemadores de gas o petréleo necesitan empleados
adicionales para su control y no solo las habitaciones necesita este servicio
sino también la cocina, como el servicio de cAmara que necesita vapor a lata
presion. Aqui se debe controlar el buen funcionamiento de los termostatos,

los radiadores y las valvulas.



B Refrigeracién y Reparaciones: esto es muy necesario sobre todo para la
cocina, ya que aqui existen varios refrigeradores o camaras frigorificas y otros
tipos de unidades individuales que deben estar en funcionamiento las 24 horas
del dia sin interrupcién. La falta de una cAmara frigorifica es mas complicado y
problematico que la de un refrigerador, ya que si el contenido se hecha a perder
serdn perdidas enormes, aqui también debe existir una limpieza adecuada y
constante.

® Mantenimiento y Reparaciones Generales: Aveces el Departamento de
Mantenimiento debe romper paredes con el objeto de realizar reparaciones de
tipo eléctrico o plomeria y este departamento, es el encargado también de la
reparacion total de la pared, existen también pequefios trabajos de soldadura y el
mantenimiento de las cerraduras y bisagras de las puertas, lo elevadores deben

tener una inspeccion peritdica.

En este departamento también existe personal como son los jardineros quienes
se encargan de la decoracion de los jardines tanto del exterior como del interior del
hotel y de su mantenimiento durante todo el tiempo, asi como abonos, regarlos
constantemente o a veces cambiarles la decoracion, los balcones de cada habitacién
si es que tuvieran fambién deben ser decorados con plantas omamentales y |

“cuidados. Todo Departamento debe tener una lista &e asistencia como en el caso
del Departamento de Mantenimiento, y en este documento consta el nombre, la
fecha, el total de horas, horas extras, atrasos, faltas y la firme del jefe del

departamento en este caso de Mantenimiento (ver anexo 24).
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CAPITULOIII

EL DEPARTAMENTO DE RECREACION

Y ENTRETENIMIENTO

Durante los afios 70 se legalizé el juego y muchos hoteles incorporaron casinos,
salas de recreacion; y, claro reglamentaron ésta actividad y esto dio origen a una
nueva actividad turistica. En algunos establecimiento se crearon cursos en las

distintas modalidades para logtar»capacitar. a personal en esta actividad.

Esta innovacién por ser nueva traia ciertos desajustes, ya que necesitaba poner
el personal capacitado en una empresa hotelera. Alguno hoteles lo asumieron como
Departamento de Relaciones Publicas otros lo pusieron como Departamentio
Comercial, en base a que los ingmsoseranbuenosyteniantmsistemapropiode
administracion.

Las empresas hoteleras poco a poco han visto la manera de aumentar las ofertas.
Por esta razon la investigacién de este nuevo Departamento con el nombre de
Departamento de Recreacion es factible sobretodo para los hoteles de 5 estrellas del
Ecuador.

Un hotel modemo y grande como es de 5 estrellas es ahora una organizacion

muy compleja y existen mas hoteles que nunca.
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Por ser un hotel grande, una sola persona no puede administrarla por lo tanto se
necesitan Gerentes, Jefes Departamentales, Subgerentes, etc. ; para que una
persona sea gerente deberd ser competente en todos los departamentos y saber
cuales son los procedimientos y actividades que realiza, un jefe de Departamento
especialmente de Recreacion debe saber como organizar las actividades a realizarse

durante el dia.

La vaniedad de servicios que un hotel ofrece demuestra el nimero de estrellas
que este tenga, entre mayor estrellas la calidad del servicio es mejor, esto es
asignado a los hoteles las Organizaciones de cada pais y esto lo hacen mediante

reglamentos que deben ser cumplidos.

La calificacion de los hoteles es importante y esto depende del nimero de
habitaciones con bafio, la calidad de alimentos en los restaurantes, el servicio en los
bares, la atencién al huésped, las instalaciones que este tenga, la variedad de los
servicios que brinde.

Esta calificacién es muy importante ya que la industria hotelera esta ligado con el
Mercado, es decir, a que tipo de mercado se atiende, de esto depender4 el precio y

el tipo de servicio.

Un hotel de esta calidad proporciona sus servicios a personas que consideren
que la calidad que este ofrece sea lo mas importante que el precio que debe pagar el

huésped.
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Los estiandares de los hoteles 5 estrellas son generalmente a nivel internacional.

A estos hoteles se los considera de primera, éstos representan estAndares de
excelencia, estos hoteles se caracterizan también por su pulcritud en las
habitaciones y en el resto del hotel y su funcionalidad es la especializaciéon en las

distintas 4reas departamentales, el personal, la diversidad y calidad de servicios.

Entre los hoteles considerados 5 estrellas tenemos:
Marriot, Hyatt, Omni, Registry, Doubletree, Hilton, Sheraton, entre otros.
No todos ‘los hoteles de primera tienen servicios para recrear y entretener a su
huéspedes, en especial los hoteles 5 estrellas del Ecuador, aqui estos hoteles tienen
diferentes actividades, pero son pocas, como: casino, piscina, pero no actividades
de animacion ya sea durante el dia o la noche y estos pueden ser como Shows,

bingos, desfiles de moda entre otras actividades.

Generalmente un Hotel 5 estrellas ofrece muchos servicios de calidad para su
huésped como se menciono anteriormente como son servicio de habitacién,
recados, llamadas, efc. y mantienen sus habitaciones impecables y modernas, pero
en el Ecuador no existe un hotel en especial que tenga un Departamento destinado
especialmente para la distraccién y enu'etenimiento de los huéspedes ya que estas
actividades las realizan otros departamentos por ejemplo el Departamento de
Alimentos y Bebidas es quien se encarga de los Shows, Festival de comidas
infernacionales, etc. pero un hotel 5 estrellas en donde su servicio es de calidad y-

brinda al huésped la comodidad que busca, es necesario la creaciéon de este



departamento, ya que en conjunto con los demas departamentos se organicen
recreaciones y entretenimientos para sus huéspedes como Shows, bingos, bailes,
aerobicos, diferentes tipos de cursos, claro esta que estos tienen que llenar un cierto
numero de personas para poder realizarse.

Generalmente los turistas que visitan nuestro pais en especial Quito tienen
muchas atracciones por visitar, pero durante la noche se puede offecer este servicio
para que la estancia sea placentera y esto no solo puede implementarse en Quito
sino en los hoteles de otras ciudades importantes en donde se encuentra afluencia
turistica, entre ellas tenemos a las costas ecuatorianas, donde se puede ofrecer una
gran variedad de entretenimientos en especial acuaticos como pueden ser, buceo,
velero, moto acudtica, surfind, entre otros, ya que las playas de nuestro pais cuanto
con atractivos pero no culturales, arquitectonicos, religiosos como los podemos
encontrar en las capitales de las ciudades especialmente de la sierra, en los pueblos
costeras podemos encontrar artesanias de la zona, también su fauna y flora, entre

otros.

Las actividades que se realizan en los hoteles son actividades de
entretenimiento, distraccién al turista o huésped durante su permanencia en el pais.
La empresa Hotelera debe contratar personal que se considere apto para realizar el
objetivo especifico, esto recaerd sobre un personal que tenga un buen nivel
académico, cultural y que domine por lo menos un idioma extranjero de preferencia

el inglés ya que este idioma es considerado comercial, y el segundo idioma seria el
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francés por ser un idioma complementarios y por esta razon se les puede asignar un
grupo de turistas.

Muchos Hoteles pueden ofrecer recorridos por la ciudad visitando lugares y
monumentos importantes, o también guiando a los lugares donde vendan recuerdos
y artesanias de la ciudad y del pais.

Este departamento debe tener guias turisticos especializados y también personal
para los eventos que se realicen en el hotel, estos guias no solo deben tener
conocimiento del lugar, sino la presencia, ya que ésta representa la imagen del
hotel.

Las salidas a la ciudad son en el dia, y se puede realizar salidas durante la
noche, ya que muchos turistas llegan al hotel, ya teniendo un tour de un Agencia de
Viajes, por esta razéon durante el dia no seria tan oportuno, pero durante la noche

algunos huéspedes pueden realizar las salidas para visitar los teatros, casino del
| mismo hotel, sala de fiestas, calor esta dependiendo la edad de los huéspedes,

también restaurantes, bares para que salgan de la rutina del hotel.

El guia no debe sumir solo la responsabilidad del grupo a su cargo, sino tendrd
ayudantes y en especial la ooopeméibn de todo el grupo. Podemos damos cuenta
que las salidas a bares y restaurantes son considerados un gasto, pero puede

organizarse estos eventos dentro de los establecimientos hoteleros.

El hotel puede organizar cenas bailables, actuaciones diversas, en las cuales se

puede contratar a artistas célebres del momento, espectaculos de variedades.
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Se podria contratar a un buen animador que hiciera que le publico participe, ya que
de esta manera se confraternice mejor y esto podria crear circulos de amistades
entre los huéspedes y pude este sistema crear grandes expectativas por parte de los
cliente en volver a hospedarse en el hotel y de recomendarlos.

El animador turistico debe ser una persona que sepa captar al cliente y hacer de su

estancia agradable, éste debe reunir ciertas caracteristicas especiales.

Una vez que ingresen los turistas al hotel, el animador debe reunirlos y dafles la
bienvenida y darles a conocer las instalaciones del hotel y las diversas actividades
que se realicen en el hotel durante el dia y durante la noche, esto especialmente se
realiza cuando llegan grupos de turistas al hotel, cuando llegan clientes solos o de
pocas personas se programaria una serie de actividades a realizarse y se entregaria
un programa en el momento de chequearse en Recepcion, éste puede estar en

distintos idiomas, los mas importantes, el inglés, espafiol y francés.

Una vez que el aﬁimador hay terminado la exposiciéon del amplio esquema de
posibilidades a la cual los clientes podian optar, se realizan las respectivas
reservaciones que cada cliente le pareciese Ihas interesante, esta reserva puede
recibirse por teléfono desde las habitaciones del hotel o personalmente en el

Departamento de recreacion o Entretenimiento.

Esto puede llevarse a cabo con la colaboracién de clientes que se encuentren

fuera del hotel o de clientes que se encuentren en otros establecimientos hoteleros
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ya que pueden existir grupos de turistas que deseen tomar estas actividades, esto
seria con el objeto de reunir un grupo suficientemente numeroso, como para
realizar una fiesta u otra actividad que requiera un minimo de personas, una vez
que se realicen las reservas en los distintos hoteles y en las oficinas del
Departamento de Recreacion del hotel, se procedera a recogerlos por los diferentes
puntos de #lojamiento y a la hora estipulada solo esto en caso de grupos de turistas

alojados en otros hoteles.

Los turistas serdn recogidos y atendidos por el guia de tuno en las diferentes
pamdas, formando el grupo todas aquellas personas que conformaron previamente
la reserva, el guia de tumo debe llevar a mano una lista del nombre del hotel con

los nombres del os turistas.

Cuando Ileguen al hotel y siempre con el guia a la cabeza, este organiza la
entrada y los acomoda en sus lugares respectivos, después de la actividad se

regresa a los clientfes a sus hoteles.

El guia debe a veces preocuparse por sus clientes, tanto durante el espectaculo
como después y durante la comida.
En general el guifa debe estar al tanto de que los clientes lo estan pasando bien.
Estos guias deben ser personas que han acumulado experiencia, son intuitivos y

que captan con facilidad el estado de 4nimo de las personas.
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Se sabe que las personas en los dias cotidianos de trabajo tienen umn
comportamiento distinto que durante las vacaciones ya que sus estados de 4nimo
muy diferentes, por esta razon se procura que a su llegada la primera imagen quede
en la mente durante la estancia en el hotel.

Los guia animadores deben ser buenos en Relaciones Publicas, capaz de resolver
cualquier pequefio problema que pueda sucitarse.

Generalmente son muy distintas las actividades que un hotel puede oftecer, claro
esta segun sea la ubicacion del mismo, los hoteles que se construyen lejos de las
ciudades especialmente en las playas en donde existe la necesidad de programar
actividades distintas, en donde el cliente pueda dlsﬁ'utar pricticamente de todo
como en la ciudad y ser atendido por personal especializado.

En estas zonas costeras los deportes y juegos acuéticos son los mas utilizados por

los turistas.

Muchos hoteles ofrecen servicios como: excursiones son distintos itinerarios,
giras por la ciudad, visita a museos, ferias, fiestas folkloricas, se celebran
concursos, jornadas gastronémicas de distintas especialidades, es decir, de
distintos paises.

Generalmente los hoteles cuentan con tiendas de recuerdos, deportes, bazares,
boutiques, efc., también con Agencias de Viajes, cambio de moneda, cajeros
autométicos, transporte gratuito para clientes en los respectivos terminales como
aeropuertos, claro esta dependiendo de la distancia, entre otras actividades tenemos

bingos, casino, cursos de tenis, golf.



En la Costa deportes y cursos tales como: escuela de parapente, motoacuética,
skiacuético, natacién, submarinismo, vela, pesca, etc.
Los hoteles en general de 5 estrellas ofrecen los servicios de gimnasio, sauna,
solarium, juegos de billar y ajedrez.

Estos hoteles también tienen un servicio en especial como es el de nifiera en
donde se realizan a los nifios actividades a realizarse durante el dia o hasta la hora

que los padres los retiren.

Todos los integrantes de este departamento en especial los instructores de
gimnasia y todo el personal , debe estar preparado fisicamente y tendrd que
dominar técnicas, normas y reglamentos de cada actividad.

Los guia animadores no deben ser necesariamente deportistas profesionales,

sino simplemente guias.

Para la creacion de este departamento, es necesario primero el estudio de
mercado mediante diversos tipos para obtener informacién como son especialmente
las encuestas de tipo cerrado las cuales son preclsas y para esto se necesita una
planificacion adecuada, y una evaluacion sobre los resultados a tomar.

Es necesario que exista una reglamentacion para estas especialidades creando una

sola 4rea tanto en conciertos como en deportes.

Cuando la empresa contrata un guia con todas las especificaciones requeridas,

se les informa los programas de la empresa, orientdndoles en cualquier aspecto



que no tengan conocimiento, ya que toda empresa tiene reglamentos que hay que
cumplir y cada gufa animador deberd cometerse: por ejemplo no demostrar
indiferencia hacia los clientes, ausentarse inapropiadamente, ser cortante al
responder preguntas hechas por el cliente, hacerse el graciosos, sarcastico, ser
desatento, ridiculizar a alguna persona del grupo, intimar con personas del grupo.
En toda actividad a desarrollarse es indispensable hacer un estudio si es viable
o noy tendria como base el grupo al que va dirigido, el motivo, la duracién de cada
actividad, transporte si es necesario, presupuesto econémico, numero de personas
( minimo) .
Para esto es necesario una planificacién para ver si es o no factible realizar la
actividad y ver los beneficios y dificultades que puedan presentarse en cualquier

momento, cuando se realizan estas actividades.

Crear cronogramas adecuados u lograr satisfacer las necesidades del cliente.
Un hotel debe proveer comodidad para los huéspedes que se quedan una larga
temporada, algunos ofreciendo servicios tradicionales, como: comida, bebidas, pero
otro servicio es importante es el lavado y secado de ropa, teléfono, y toros servicios
que puede ofrecer un hotel y para estos periodos largos las actividades a realizarse
durante la semana deben ser puestas a conocimiento de esto huéspedes;
generalmente estos servicios de recreacién y entretenimiento en el exterior
usualmente ya constan en la tarifa de hospedaje, pero aveces algunas actividades
recreacionales se pagan adicionalmente, estas bases de precios adicionales pueden

ser por dia o semanal y no deben excederse de un limite.



Para saber si este departamento seria importante en los hoteles 5 estrellas
sobreﬁdo en la ciudad de Quito como son El Oro Verde, Crown Plaza Holiday Inn,
Marriot préximamente, Sheraton también préximamente, se ha realizado una serie
- de preguntas, en 15 encuestas realizadas y una evaluacién de cada una de ellas.

(ver anexo 25).



85

TABULACION Y PORCENTAJES

DE LAS ENCUESTAS
PREGUNTA No. 1
Vienen al Ecuador %

Negocios 4 26,67%
Turismo 8 53,33%
Visita Familiar 2 13,33%
Otros 1 6,67%

100,00%

TOTAL ' 15

PREGUNTA No. 2

i-2dlas % 3-4dias

Negocios 1 6.67%
Turismo

Visita Familiar

Otros

TOTAL 1 667%

PREGUNTA No.3

Lujo %
Negocios
Turismo
Visita Familiar
Otros
TOTAL

% 68dias
3 20%
1
2
1
3 20% 4

Sestrellas % 4 estrellas %

3 20% 1
6 40% 2
1
1
9 60% 5

% 8-més %

6.67% 6 40%
13.33%
6.67%
26.67% 6 40%
Otro %
6.67%
13.33%
667% 1 667%
6.67%
3334% 1 ™%



PREGUNTA No. 4

Citytour % Divers. % Cultural % Depoite %

Negocios 1 333% 4 1333%
Turismo 8 2667% 3  10,00% 8 26,67% 2 6,67%
Visita Familia 2 6,67% 1 3,33%
Otros 1 3,33%
TOTAL 12 3667% 8 26,66% 8 26,67% 3 10,00%

PREGUNTA No. 5

Si % No % aveces %
Negocios 1 6,67% 2 13,33 1 6,67%
Turismo 3 20,00% 5 33,33
Visita Familiar 2 13,33
Otros 1 6,67
TOTAL 4 26,87% 10 66,67% 1 6,67%
PREGUNTA No. 6
Si % No %
Negocios 3 20,00% 1 6,67%
Turismo 8 53,33%
Visita Familiar 2 13,33%
Otros 1 6,67%
TOTAL 5 93,33% 1 6,67%



PREGUNTA No.7

Negocios
Turismo
Visita Familiar
Otros
TOTAL

N B Y

26,67%
40,00%
13,33%

80,00%

No

-l

13,33

6,67
20,00%
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EVALUACION DE LOS RESULTADOS

PREGUNTA No. 1

En esta pregunta y una vez realizados los anlisis respectivos podemos observar
que generalmente los turistas llegan al Ecuador por diversas razones en la encuesta
realizada podemos observar que los turistas llegan por motivos de Negocios,

Turismo, Familiares, y otros.

En los porcentaje tenemos que las personas que llegan hor Negocios son un
26,67% , las personas que llegan al Ecuador por Turismo son un 53,33%, las
personas que llegan por visitas familiares son un 13,33% y las personas que llegan
por otras razones son un 6,67% , completando asi el total de 100% que equivale

esto a las 15 encuestas realizadas.

PREGUNTA No.2

En esta pregunta podemos observar que las personas que llegan al Ecuador por
distintos motivos tienen una permanencia en este pais diferente entre ellas tenemos
que las personas que llegan por Negocios, Turismo, Visitas Familiares y otros

tienen de 1-2 dias de permanencia el 6,67%, de 3-4 dias de permanencia el 20%, de



6-8 dias de permanencia tienen el 26,67% y de 8 a mas dias. de permanencia tienen
el 40%.

Si desglosamos este cuadro tenemos que las personas que vienen por motivo de
negocios generalmente su permanencia es entre 1-2 a 3-4 dias con 1m porcentaje de
26,67%, las personas que vienen por turismo su permanencia esta entre 6-8 y 8 -
mas dias y tiene un porcentaje de 46,67%, las personas que llegan por motivos de
v1s1tas familiares tienen una permanencia de 6-8 dias con un porcentaje del 13,33%
y finalmente las personas que vienen con diferentes motivos tienen una

permanencia de 6-8 dias con un 6,67%.
PREGUNTA No. 3

En la tercera pregunta nos encontramos que las personas que llegan al Ecuador
se hospedan en distintos hoteles de diversas categorias en las encuestas realizadas
tenemos en hoteles de lujo un 0%, en 5 estrellas un 60%, en 4 estrellas un 33,34%
y en otros un 7%, desglosando esto tenemos que las personas que vienen por
negocios llegan a generalmente a hoteles 5 Estrellas y 4 estrellas con un porcentaje
de 26,67%, las personas que vienen por turismo llegan a hoteles 5 estrellas y
cuatro estrellas con un 53.33%, las personas que vienen por motivos familiares
llegan a hoteles de 4 estrellas y otros con un 13,34% y las personas que vienen por

distintos motivos llegan a hoteles 4 estrellas con un porcentaje de 6,67%.



PREGUNTA No. 4

En la cuarta pregunta es donde podemos observar si es que a las personas
entrevisiadas les gustaria tener un servicio de recreacién y entretenimiento que el
hotel puede ofrecer y entre estos se ha escogido visita por la ciudad con un 36,67%,
por diversion con un 26,66%, culturales con un 26,67% y realizar deportes con un
10%, si desglosamos esto tendriamos que las personas que vienen por negocios les
gustaria realizar una visita por la ciudad con un 3,33% y diversién durante la noche
con un 13,335, las personas que vienen por turismo les gustaria realizar la visita
por la ciudad con un 26,67%, Diversién nocturna con un 10%, Cultural con un
26,67% y Deportiva con un 6,67%, en las personas que llegan por motivos
familiares tenemos que les gustaria realizar una visita por la ciudad con un 6,67%,
Diversion Nocturna 3,33%, Cultural 0% y Deporte 0%, y finalmente las personas

que llegan por otros motivos les gustaria realizar Deportes con un 3,33%.

PREGUNTA No. 5

En la quinta pregunta tenemos que las personas que han llegado a un hotel en el
Ecuador generalmente no brindan estas actividades pero en porcentaje menor si lo
hacen , en las encuestas realizadas fenemos que un 26,67% de entrevistados dice
que si ha recibido este servicio, un 66,67% dice que no lo ha recibido y un 6,67%

dice que aveces.
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Desglosando esto tenemos que las personas que vienen por negocios si los han
recibido con un 6,67% y que no los han recibido con un 13,33%, las personas que
vienen por turismo si los han recibido en un 20% y que no los han recibido en un
33,33%, las personas que vienen por motivos familiares dicen que no los han
recibido en un 13,33% y las personas que vienen por otros motivos no los han

recibido con un 6,67%.

PREGUNTA No. 6

La respuestas obtenidas en la pregunta numero 6 tenemos que si estarian de
acuerdo en que los hoteles ofrezcan los servicios ya que es un medio de
promocionarse gratuitamente y de ayudar a que la estancia en el hotel sea mas
placentera y entre las respuestas obtenidas tenemos que un 93,33% esta de acuerdo
en que los hoteles ofrezcan estos servicios porque pueden conocer la ciudad, porgue
para algunos es muy divertido visitar un hotel que tenga estos servicios, porque es
un servicio especial que les conviene a los hoteleros ofrecerlo, por que asi se puede
ver que los hoteles se preocupan por el bienestar de sus huéspedes, porque asi
como el hotel se promociona también lo hace la ciudad y el pafs, a mucha gente le
gusta visitar estos hoteles que ofrecen estas actividades, por que sale de los usual y
cotidiano que realiza un hotel, pero un 6,67% no esta de acuerdo que brinden este
servicio por algunos motivos como que el Ecuador todavia tiene un infraestructura

basica escasa y unos servicios deficientes.



92

Desglosando esto tenemos que las personas que vistan el Ecuador por Negocios
“estan de acuerdo en un 20% y no estan de acuerdo en un 6,67% ya que estas
personas generalmente no tienen tiempo para disfrutarlo estas actividades o los
servicios que se prestan ho son de calidad, las personas que visitan nuestro pais por
turismo tenemos que si estdn de acuerdo un 53,33%, las personas que vienen por
motivos familiares estin de acuerdo un 13,33% y las personas que vienen por

diferentes motivos si estan de acuerdo un 6,67%.
PREGUNTA No. 7

En las respuestas obtenidas de la séptima pregunta tenemos que un 80% esta de
acuerdo en pagar un porcéntaje adicional para obtener esto servicios pero sin que
exceda de un limite de precio y un 20% no esta de acuerdo en pagar mas va que el

costo del alojamiento debe tener ya incluido estos servicios.

Desglosando esto tenemos que los que visitan el Ecuador por motivo de
negocios estan de acuerdo en pagar un 26,67%, por Turismo un 40% y no estan de
acuerdo un 13,33%, por Visitas Familiares estan de acuerdo un 13,33% y los que

visitan por distintos motivos no estn de acuerdo un 6,67%.



BARRAS ESTADISTICAS

PREGUNTA No. 1

B Negocios

@ Turismo

[ Visita Familiar
Ctros

W TOTAL

Vienen al
Ecuador

PREGUNTA No. 2

W Negocios

@ Turismo

O Visita Familiar
Otros

B TOTAL

B

1-2 dias 3-4dias 6-8 dias 8-mas




94

PREGUNTA No. 3

® Negocios
B Turismo
0 Visita Familiar

Otros
® TOTAL
Lujo Sestrellas 4 estrellas Otro
PREGUNTA No. 4
12
10
8
 Negocios
™ Turismo
6 [ Visita Familia
Otros
4 B TOTAL

City tour Divers. Cultural Deporte
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PREGUNTA No. 5

Si No aveces

B Negocios

& Turismo

0O Visita Familiar
Otros

B TOTAL

PREGUNTA No. 6

W Negocios

® Turismo

O Visita Familiar
Otros

B TOTAL
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PREGUNTA No. 7

B Negocios

@ Turismo

0O Visita Familiar
@ Otros

B TOTAL




CONCLUSIONES

Nos podemos dar cuenfa que »la administracién hotelera en el Ecuador
comparada con los hoteles extranjeros es muy diferente, ya que existen diversos
tipos de servicios que este no tiene, ademas de esto, nuestros hoteles ecuatorianos
5 estrellas tienen espacios limitados y por lo tanto estos hoteles tienden a ser
verticales, generalmente los hoteles modernos deben ser planeados tomando
siempre en consideracion las necesidades futuras. El turismo en nuestro .pais como

en el mundo, tiene un futuro ilimitado.

Ante la gran competencia que existe y existird los hoteles del Ecuador deben
ser, aparte de una bella estructura, un eficiente complejo de servicios entre los que
estaria renta de habitaciones de distintos precios y tipos, venta de alimentos y
bebidas las cuales cubran las necesidades de los diferentes huéspedes y clientes,
Servicios varios que complementen o aseguren la mejor atencién de los huéspedes o
visitantes, servicios complementarios, los cuales deben estar en funcién de las

necesidades y caracteristicas de los huéspedes.

En cuanto a la investigacion sobre los servicios de Recreacién y
Entrétenimiento, la cual fue realizada para obtener resultados, se puede concluir

que esta investigacion ha sido positiva, utilizando método de encuestas que han

sido realizadas a turistas tanto nacionales como extranjeros.



Se logr6 recopilar toda la informacion necesaria para esta investigaciéon, con
preguntas cerradas las cuales es mas facil analizarlas, obteniendo los resultados, la
mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que los hoteles implementen este
servicio en un 93,33% del total de las encuestas y el 80% esta de acuerdo, en que
se puede pagar un costo adicional por los servicios, pero sin exceder del precio, es
decir, que sea un adicional razonable y el 20% dice que en los precios de
alojamiento ya deberia constar estos servicios y el 66,67% de los turistas que
llegaron a hoteles en el Ecuador no recibieron ‘ninguno de estos servicios y el

26,67% los recibieron pero no de la manera deseada y deficientemente .

Podemos observar que la hoteleria en el Ecuador no tiene los servicios
necesarios y de muy buena calidad para brindar a sus huéspedes, en los hoteles
siempre falta algin componente o algin servicio en especial que el huésped
necesite y si lo hay es de muy mala calidad o no satisface completamente al
huésped. Generalmente las personas que llegan a los hoteles buscan en este,
nuevos servicios que cumplan con sus nuevas necesidades, con esto se puede lograr
que los hoteles del Ecuador brinden este servicio, y gracias a esto, estaremos
desarrollando cada vez m4s nuestra industria hotelera. Este servicio es considerado,
como un medio para crear nuevas fuentes de trabajo, para personal capacitado en

las 4reas de recreacién y entretenimiento.



RECOMENDACIONES

El turismo esta llamado a tratar de resolver en parte los problemas econémicos
de muchos paises, por la gran cantidad de divisas que puede captar la hoteleria la

cual es un industria turistica que ocupa el mayor porcentaje de participantes.

La Industria Hotelera en el Ecuador es muy deficiente, no tienen los servicios
necesarios para satisfacer a sus clientes y si los tienen no son de la calidad, hoy en
dia vemos que en el Ecuador existe un movimiento en cuanto a la cbnstruccién de

hoteles y han llegado al pais varias franquicias de hoteles internacionales, los
| hoteles ecuatorianos deberian tomar de ejemplo a estos hofele§ internacionales,

para mejorar su Servicio ya que estos son de primera.

Muchas de las funciones o actividades que deberian realizar cada departamento
que conforma un hotel generalmente no lo hacen o no tienen departamentos para
ciertas actividades, las cuales seria fundamental que estuvieren bajo un jefe
encargado y este bajo un departamento, muchas veces encontramos actividades que
realizan ciertos departamento que no tienen nada que ver.

En cuanto al Huésped es considerado en la Industria Hotelera como el elemento
m4s importante, para que un hotel funcione y si no se le brinda los serviciés de
calidad que el huésped necesita, entonces el hotel estaria perdiendo calidad y

economia.




No debemos olvidar que el manejo de un hotel, obliga la creatividad de nuevos
y mejores servicios que el progreso requiera, ya que esta industria presenta cada dia
un reto mayor para mostrar nuestras riquezas naturales e histéricas, y para apoyar

el contexto de las empresas y los centros turisticos.

Para que los hoteles ecuatorianos tengan ¢xito es necesario que el hotelero tenga
capacidad para relacionarse con el publico, ser bien conocido en la comunidad y
nacionalmente, para que pueda atraer muchos negocios, por eso los hoteles
ecuatorianos deben saber manejar sus Relaciqnes Publicas ya que esto no son
' meramente publicidad, propaganda exagerada o adulacién, no son manipulacién. A
las relaciones publicas se las considera como un esfuerzo para influir sobre la
opixﬁén publica mediante desempeﬁqs que sean responsables dentro de nuestra
sociedad. Los hoteles ecuatorianos deben empezar por realizar publicidades en el
medio, como aparecer en la prensa, en las columnas de las noticias con fotografias,
un hotelero debe siempre estar en contacto con los representantes de todos los
medios de informacién, de clubes localeé, organizaciones para ofrecerle los

SErvicios.

Es muy beneficioso que un hotel celebre torneos o celebraciones durante el afio
con motivo de ganar publicidad, un factor muy importante que les recomendaria a
los hoteleros del Ecuador es levantar la moral de los empleados y la comunicacién,

fal vez formando cdnsejos de empleados para facilitar la comunicacién con sus



superiores y aumentar el interés por el trabajo, realizar también programas de
oﬁen’tacién, premiacion al empleado del mes.

Un importante factor para la Industria Hotelera seria también la ubicacién del
hotel, que sea accesible, que tengan suficiente espacio libre para estacionamiento y
tal vez para una ampliacion si es que fuere necesario, que el hotel se encuentre lejos
de lugares que causen ruidos, como fabricas, y algo muy importante que se debe
tomar en cuenta en el caso de la construccién de un nuevo hotel en la ciudad o pats,
es que el terreno, en el cual se va a invertir no debe pasar del 20% del costo del
proyecto en la adquisicién y dMHo, a esto se lo considera como una regla

general.
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Editorial Educational Institute of the America Hotel . 1989,

Pégs. 42-48



FOSTER, Dennis L.
Recepcion en Hoteleria: Administracién y Operacién. México.
Editorial Mc Graw Hill. 1994,

P4g. 8. Cuadro.

DITTMER, Paul
GRIFFIN, Gerald

Dimension of the Hospitality Industry. New York
 Rditorial Van Nostrand Reinhold

Pags. 219-220

GOMEZTAGLE, Francis
Tecnologia del Hospedaje. México
Editorial Diana. 1983

Pag. 152. Cuadro.

SILVIA, Demar
Mantenimiento de Hoteles. México
Editorial Trillas. 1995

Pags. 127,156,195. Cuadros.



PRIMER REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS

DE HOSPEDAJE EN MEXICO

“ Este dicho dfa los dichos sefiores dixeron que por quanto los dias pasados se
di6 licencia a Pedro Hern4ndez Paniagua para que pudiese tener mesén para
que coxiese a los forasteros o les diese de comer a ellos e a 1as personas que alli
se llegasen a posar e no le fue dada la horden e manera que habfan de tener con
los dichos guéspedes, que mandavan e mandaron que el dicho Pedro Hernindez
0 otro cualquier mesonero de esta cibdad lleve por cada tabla a cada persona
que diere de comer o cenar dandole asado e cocido e pan e agua, un motin de
oro. Yten que lleve por cada persona que durmiere en su casa dandole cama de
su xergén e ropa limpia de 1a tierra, un real. Yten que lleve por cada almud de
mahiz medio real. Yten que si vendiere azeite e vinagre o quezo por menudo,
que gane la tercia parte de como valiere en la cibda al dicho tiempo por arroba.
Todo lo cual mandaron que guarde e cumpla el dicho mesonero o otros
cualquiera que tuviere meson en esta Cibdad, so pena de que por primera vez lo
paguen con el quatro tanto lo que asy llevaren en demasiado e por la segunda
las setenas e por tercer le sean dados cient azotes publicamente. E mandaron
que tenga este aranzel en parte donde se puede ver e leer para que cada uno
sepa lo que ha de dar so pena de veinte pesos de oro, la mitad para las obras
publicas e 1a otra mitad para el Juez e denunciante.”

ANEXO 1



ORGANIGRAMA DE UN HOTEL
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ORGANIGRAMA DE UN HOTEL

Administracion
Director ejecutivo
Asisiente g2l director ejecutivo
Personal ejecutivo

Funcionamiento de las habitaciones

Administracion
Personal de recepcion
Personal de reservaciones

Ama de llaves
Camaristas

Personal uniformado
Capitdn de botones
Botones

I

1

l

Servicio de alimentos y
bebidas
Compra de alimentos
Preparacion dz alimentos
Servicio de aiimentos
Operaciones de bebides
Servicio a cuanos

Mantenimiento
Contro! ambiental
Reparacion y manienimiento

Contabilidad
Gerente
Auditor
Personal de contabifidad

|

l

|

Seguridad
Jeie
Quardias

Mercadotecnia y ventas
Publicidad
Venias
Ventas de banquetes

Servicios a los
huespedes
Teléfono
Tienda de regalos
Servicio de valet
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ORGANIGRAMA DE UN HOTEL

ADMINISTRACION
Director ejecutivo
Director
Subdirector
Personal ejecutivo

l_ 1
Recepcion Ama de liaves Servicios al huésped
Gerenie Ama de llaves ejecutiva Concierge
Subgerente Asistente ama de flaves | | . Gerente

Supervisora de piso
Habitaciones Limpieza de habitaciones ?9N£f§ ge vglet os)
Reservaciones Roperia gg?vicio:vz;io: a
Comunicaciones Lavanderia Escritorio de viajes
Guardarropa
| 1 i
:lei ::;':nsde behid Mantenimiento Contabilidad
y hebidas Director Contralor
Gerente . .
: Supervisor Asistente de contraior
Contrator
Compra de alimentos Mantenimiento Crédito
Almacén Energia, luz y calefaccion ingresos
Restaurante Mecanica y plomeria Cajeros
Cafeteria Electricidad Cuentas por pagar
Asistente de cocina Pintura Auditoria general
Operaciones de bebidas Carpinteria Control de inventario
| ' 1 |
Seguridad Comercializacién y ventas Actividades
Director Director Director
e a
. . I
Guard'_as de seguridad Ventas a grupos y Tienda profesional de
Detectives excursiones deportes

Ventas de banquetes

Cobertizo para lanchas
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HOJA DE RESERVAS DEL DIA ' CUADRO 28

Fecha“HED

idel
Solicitud |-

SLIP DE RESERVAS

_ - Keoss3
Solicitada el / / por . R

A FAVOR DE:

FECHA LLEGADA ~ FECHA sALIDA
/ L / L

~INDiVIDUAL O posLe [ maTRIMONIO D [
- CONFIRMADO POR , o
PENDIENTE CONFIRMACION [0 hasta ¥,
Observaciones: — ' _
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE RECEPCION

Gerente de la recepcion

Subgerente de
la recepcion

Operador de teléfonos

|

-

Supervisor de
reservaciones

Encargado de
reservaciones

Cajero de la recepcion

Recepcionistas
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TARJETA DE REGISTRO
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE VENTAS
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE CONTRALORIA
Contralor
[ 1
Contralor de Gerente de Jefe de
presupuesto crédito contabilidad
[
[ | [ | |
Contralor de
aﬁm;m‘:) sy Gerentie de Personal de Contralor de Gerente de
bebidas noémina contabilidad inventario compras
[
Personal de
Compradores recibimiento y
envios
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ORGANIGRAMA DEL.DEPARTAMENTO

DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Gerente de
servicio
de bebidas

|
L |

Gerente de

Gerente _bebidas para

de bar banquetes

Subgerente Cantineros
de bar para banguetes

|
C |

Jefe de

. Sommelier
cantineros

Cantineros
de turng

Servidores
de coctel

ANEXO 10



DOCUMENTO DE PROVEEDORES

,_._—._4..

PROVEEDOR No e NORMA No.

T CATALOGO CE PROVEEDORES

MOMBRE DEL NEGOCIO

STarri » o

|

i TEL.
TDIRECCION

!

i

1

{POSLACION £00. =
i

H

|

! ‘

NOMBRE DEL GERENTE NOMBRE DEL AGENTE

i
t
|
;
|
i
i
i
i

CONCICIONES DE PASO

CONDICIONES ESPECIALES
SZSISTRO SEFANAL
i

S DE ENTREGA

i2.220 ¥ CONDICIONE
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REQUI!ISICION AL ALMACEN DE ALIMENTOS

Establecimiento
Depto Fecha
i | | :
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE PERSONAL
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE AMA DE LLAVES
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LISTA DE LAVANDERIA

NOMBRE CUARTO

Name Room
FECHA IMPORTE
Date Amount

. ANQTE AQU! SU AQPA MANDELA ANTES LIST YOURA LAUNOAY mMERE SEND IT TO US
D& LAS NUEVE =0Aas v SE LE ENTRE. : SEEGRE 9 P M. ANG WE SHALL WAVE -t
GAMA fL U'SMO Dia PAAA LAS UEINTE AEADY FOP vOUON THE SAME DAY ATRP W,
HORAS 3 ® ™)

2. LAS PRENCAS AQTAS, DESGAAPADAS O . NOAK ON BADLY WOAN TCANG TA STANED

MANCHACAS. Y LA ROPA OE COLOR G AQUE- SAAMENTS TONE AT SWNEA'S EXCLUSIVE

LLA QUE ENCCUA, SEAA LAYASA EACLUSI . AMISK LICENISE WE DO NOT ASSUME ANY

VAMENTE A AIESGO OEL DUERO AEIPONSAGILITY FOR OECOLOAING AND

MO NOS ~ATIMOS AESAONSASLES POR ORIE- SHAINKING SARMENTS.

TOS OF VALOR ¥ EFECTOS #ERSONALES OL- . WE AAE NOT RESFONGABLE FOR YALUASBLES

VIOAQOS €N LAS PRENDAS, EFTINCLCTRING

$) NO NOS ENTREGA SU LISTA CON EL BULTO UNLESS YOUR LIST ACCSMPANIES YOUR

OF AOPA SUCIA NUESTRA CUENTA JEZERA LAUNCAY, SUA LiIST MUST BE ACSEATED

ACEPTARSE COMO GORRECTA CORMEST.

»
“

.
.

LAS RECLAMACIONES POR FALTANTES DEBERAN HACERSE DURANTE LAS 24 HORAS D&
HABERSE RECI8BIDO EL PAQUETE PRESENTANDO ESTE VOLANTE AL HACERLO.

MISSING ARTICLES MUST BE CLAIMED DURING 284 HOURS AFECTER RECE!PT OF LAUN-
DRY PRESENTING THIS NOTE WHEN YCU MAKE YOUR CLAIM.

PRECIO
CABALLERGS UNIDAD IMPORTE

SU CUENTA
Ntra.Cuenta

CALCETINES

CAMISAS

CAMISAS ETIQUETA

CAMISOLA

CAMISETAS

CALZONCILLOS

GUAYABERAS

PIJAMA

PANUELOS

PANTALONES KAKI

TRAJE LINO 2 PIEZAS

DAMAS

BLOOMERS

BRASSIERES

BLUSAS

BLUSAS DE SEDA

CAMISAS DE DORMIR

SWEATER

VESTIDOS ALGODON

Sirvase indicar si desea su ropa con almidon. A faita de instrucciones se entendera
sin almidon. Las prendas que esten rotas o desgarradas se lavardn a riesgo del duefio.
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LISTA DE TINTORERIA

T
Nombre Cuarto
Name: Room:
Fecha Importe
Date: Amount:

Servicio de Tintoreria Valet de Servicio
PLANCHADO CABALLEROS LAVADO PLANCHADO
P'E’:ﬁ::?" ) FAVOR DE MARCAR EL SERVICIO QUE SE DESEE, ) Lavado en

PRECIO USANDO UNA FORMA PARA CADA PRENDA PRECIO SBCO
mente ;e iv
Pressed Price PLEASE MARK KIND OF SERVICE REQUIRED Price Clya’nvin

only USING ONE FORM PER GARMENT 9

TRAJE DE I PIEZAS

s.o0 Suii 2 pivees 20.00

3.00 PANTALON .00

3.00 Sacu 10.00
ABRIG

§.00 Overcoe: 18.00

s7s | greams 500

R CAMISA

250 SI’Iirl - 4.00
CAMISA SPORT R

2.00 Sport Shirt 3.00

3.00 5’{<‘!»"ARRA 10.00
acher

| 00 CORBAT: 6.00

DAMAS
. VESTIDOS

4.30 Lady’s Dres 16.00
VESTIDOS SASTRE N

6.00 Tail red Suir 2000
FALDA SENCILLA

3.00 Pl/uiu St 8.00
B1.USA <

2.50 Blius .00

ac SWEATER

3.75 Sweater 5.00

6.00 ABRIGO 19.50
Overcaar

EL WOTEL NO SE HACE RESPONSABLE PCR
PRENDAS NO ESPECIFICADAS NI POR OBJETOS
CUE VAYAN DENTRO DE LAS ROPAS,

EL SERVICIO DE PLANCHADO UNICAMENTE
SEEIECUTARA DENTRO DE LAS 4 HORAS SIEMPRE
QUE SE ORDENE ANTES DE LAS 4P, M.

PARA LAVADO EN SECO SE REQUIERE UN M-
NIMQ DE SE!S WORAS SIEMPRE QUE SE ORDENE
ANTESDE LA 1P . M.

NOTA: PRENDAS ESPECIALES, PRECIO SEGUN
€L TRABAJO, IGUALMENTE LA ROPA DE NINOC.

THE HOTEL witLl NOT 88 RESPONSISBLE FOR
VALUASLES LEFT iN CLOTHING.

PRESSING ONLY WITHIN FOUR HOURS WHEN
ORDERED BEFORE 4 P. M.

ORY CLENING WILL DE DELIBERED WITH!IN
SIX HOURS WHEN ORDERED BEFORE 1P. M.

SPECIAL COOOS PRICED ACCOROINGLY, SA-
ME APPLIETS TO CHILDREN CLOTRES.
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C . En Compostura

Y . Desocupado pero con Equipaje

REPORTE DE AMA DE LLAVES

/ - Ocupcdo X - Yacio

OJO - Ocupado sin Equipaje

FECHA
P.m.29
E i Obtervaciones l ! } Obsarvaciones | Obssrvociones } l Obulvuclonu} } | Observaciones
ot | 301 501 701 feor
102 | | 302 . 502 702 92|
103 ! i 303 | 503 703 903! i
104 | P304 | | 504 704 | woa
tos | 305 | sos 705 {905 i
106 | | 306 | 506 706 feos i
011§ 307 i 507 707 | fo01i ¢
108 | | 3081 i | so8 708 S 908 |
109 | 309 i <09 709 I
1o | 310 ; 510 710 i 910 |
i) I i st 711 ~ Lot ! i
12 § 312 i 512 712 Lggai !
14 | T st4 714 Pote !l i
! [ g
P P
! [ i ! P!
201 | 01 | 601 301 f o)
202 02 | 602 302 D02
203 403 | 603 303 i3l i
204 | 104 | 504 804 fr0al i
o0s || i 405 605 805 fuosi !
06| | ! <06 66 | | 306 1os! |
071 [ 407 ! 067 i 807 1107 [
208 ;408 | | 608 i 308 i 1108 i
209 | 09 | ) 809 i
210 410 i 510 810
211 | 41t i it 811 M
212 | j 412 612 812 R |
214 | : Paps ) | 614 | 814 E |
' P | {
T
i T %
P i !
P i
P i
AMA DE LLAVES Vo, Bo. Administracidn ) Yo. Ba. Conrobllidod_
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()RGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

DE SEGURIDAD
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REQUISICION DE ABASTECIMIENTOS GENERALES

" Est
Fecha Dep.
RESERENCiA CANDIDAD B
A RTICULOS SRECIO UNIDAD TOT A
NUMERC 2£010a | SESPACAETE
H
) :
1 i
H |
i
i
:
i
I
|
|
REQUERIDOA POR REC!BIDA POR DESPACHADA POR-

Requisicion del almacén

Departamento Fecha No. 99543

Cant. Descripcidon Costo unitario!l Precio total

Requerido por: _
Aprobado por: Entregado por:
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Organigrama del departamento de mantenimiento
(de acuerdo con la magnitud del hotel y con la cantidad

de personal y de puestos que requiera)

Gerente o jefe
de

mantenimiento

Subgerente
de

mantenimiento

!

—

Supervisor de
mantenimiento
electromecanico

Sonido

Mecéanicos

Plomeros

Electricistas

Alire
acondicionado

Operador de
calderas

Fogoneros

Contratistas
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]

Supervisorde
mantenimiento
del edificio
y decoracién

Secretaria

Carpinteria
v
barniz

Pintura

Obracivil

Tapiceria

Albanil

Alfombras

Jardineria

Contratistas
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REPORTE DE OBJETOS PERDIDOS

i
o
o o
Fecha /0 -2/
Objetos perdidos
Lugar ! Fecha | Hora Articuios Per cusén Ohsermaciones
- Wolinidiorze lpos |Ctlhitin e cotutliide | ——= | € b uajer
CV S R v - IR ‘0
Ll ienfr0rse Y 5’4«:.4.».\_ ""‘?""“L""“?‘“‘W” .
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v _oembrine SClsen. Gric;
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st . U & do susnery
MW.G/?} oF) ﬂ:‘ /% Qloak . _Q..,z, o " ’"

P 3/¢ 10/5/‘\3’5 M,/’?oﬂd'«ud—‘[(;&.,'l A%/A,r/«:ond.a
o — = .
T o faufss | mdlin QJZ" A Hraniis

3 X 1, = 3 7 7 ..
b 905 10 fulfiss Pl R Fai Lomdi Gp MGy i caiin
Mad coo| so¢ ; 24 /. ‘.
o | 1041 fer / ) M @ [, )
QUfilin. Lo trdmlo 2 R 4
[nvestigacidn
Lugar | Fecha | Hor Atticuivs Por qurn Qbservaciones
Q. |/0/3(55 \(Tbaimer amuid dt Aemibia |Lddh ot th lriimsa”
738 |0k fss | Adertin Hiliar e g
s rofapdes {ng.‘,t -l tanlinal £ rrpuelinns Tiledomoass
9/’M /ZY P 5oy 4 /l 3} & [L,/‘:ouu&. Zalamn 1/1)58
. | dir. necialoe
#oo /p/‘?“g(“'r %v’a"“’ .? z. W,‘d éu'ﬁw&'m :
7 T 77
i
i
i
i

ANEXO 23




OEPARTAMENTO

LISTA DE ASISTENCIA

SEMANA OEL AL 0E

s

NCMBRE

Totat {Harar)

Horat Exteay

N U,

CLAVES: ASISTENCIA
FALTA
DESCANSO
SUSPENSION

ENFERMEDAD
PERMISO

E
4
VACACIONES v
ACCIDENTE A

JEFE DEL DEPARTAMENTO
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DEPARTAMENTO DE RECREACION
Encuestas para Turistas

1.- ;Porque visita Ud. el Ecuador?
¢ Why do you like to visit Ecuador?

D Negocios O Visitas Familiares
Business A family Tnp

@ Turismo D Otros
Tourism Others

2.- Su permanencia en un hotel de cuante tiempo es?
' How long have you been at the hotel?

01 -2 dias / days 06 - 8 dias / days

0 3 - 5 dias/ days /'8 - mas / more

3.- { Qué clase de hoteles visitan?
What kind of hotel did you visit?

D Lujo O 4 estrellas
Luxury 4 stars
5 estrellas 0 Otros
5 stars Others

4.- ; Qué actividades le gusta realizar durante la permanencia en el hote]?
What kind of activities de you like to do in the hotel?

[ Visita por la ciudad & Culurales
City Tour Cultural enjoy
0 Diversion Nocturna O Deportes

Night enjoy Sports enjoy



5.- Las hoteles visitados en el Ecuador brindan estas actividades?
The hetels that you visit offers your especially activities?

O Si/yes ‘ [#'No

6.- Esta Ud. de acuerdo en que los hoteles, especialmente en el Ecuador brinden
estos servicios?
Are you agree that hotels, specially in Ecuador offers this kind ef services?

@5i/ ves ONo

Porque 7/ Why ?7__pog e gexa  On spucio  ospaoeh
4G Wi en gspeasd we gusteria que Yot haleles
gue Lt \o fuveeran

7.- Pagarian un porcentaje adicional por los servicios de recreacién sin exceder
limites de precio?
Would you pay an extra tax for enterteiment service without paying more than
the real price?

¥ S1/ yes 0 No

Porque 7/ Why 7 _potciue =X Qﬂ\(%o @ﬂe%c&@o‘o ‘i@ foque.
o uoavo.

o



DEPARTAMENTO DE RECREACION
Emcuestas para Turistas

1.- ;Porque visita Ud. el Ecuador?
& Why do you like to visit Ecuador?

[J Negocios O Visitas Familiares
Business A famly Tnp

@ Turismo 0 Otros
Tourism Others

2.- Su permanencia en un hotel de cuanto tiempo es?
How long have you been at the hotel?

0 1-2 dias / days [9 6 - 8 dias / days

0 3 - 5 dias/ days [} 8 - mas / more

3.- ¢ Qué clase de hoteles visitan?
What kind of hotel did you visit?

O Lujo [0 4 estrellas
Luxury _ 4 stars

5 estrellas 0 Otros
5 stars Others

4.- ¢ Qué actividades le gusta realizar durante la permanencia en el hotel?
What kind of activities do you like to do in the hotel?

2} Visita por la ciudad @ Culurales
City Tour Cultural enjoy
0 Diversioén Nocturna @ Deportes

Night enjoy Sports enjoy



5.- Los hoteles visitades en el Ecuador brindan estas actividades?
The haotels that you visit offers your especially activities?

0 Si/yes Y No

6.- Esta Ud. de acuerdo en que los hoteles, especiaimente en el Ecuader brinden
estos servicios?
Are you agree that hotels, specially in Ecuader offers this kind of services?

7Si/ yes ONo

Porque 7/ Why ? > J 9 in ~+Hh oot WQ\/ OJ =
suhvdrackion SN WA

7.- Pagarian un porcentaje adicional por los servicios de recreacién sin exceder
limites de precio?
Would you pay an extra tax for enterteiment service without paying more than
the real price?

0 Si/yes 7 No

Porque 7/ Why 7 _1DACOU D it's d\(eac\,\!
gxreens e +O wme 1o this oun I"r\{

zspzao\ly  Goldp aq0%.




DEPARTAMENTO DE RECREACION
Encuestas para Turistas

1.- ;Porque visita Ud. el Ecuador?
& Why do you like to visit Ecuador?

00 Negocios @\«isitas Familiares
Business A family Trip

[} Tunismo 0 Otros
Tourism . Others

2.- Su permanencia en un hotel de cuante tiempo es?
' How long have you been at the hotel?

01 -2 dias / days E‘{—Sdias/days

0 3 - 5 dias/ days U 8 - mas / more

3.- ¢ Qué clase de hoteles visitan?
What kind of hotel did you visit?

OLyjo B"ﬁsstrellas
Luxury 4 stars

{11 5 estrellas {0 Otros
5 stars Others

4.- ; Qué actividades le gusta realizar durante Ia permanencia en el hotel?
What kind of activities do you like to do in the hotel?

Q(V isita por la ciudad 0 Culurales
City Tour Cultural enjoy
D Diversion Nocturna 0 Deportes

Night enjoy Sports enjoy



5.- Los hoteles visitados en el Ecuador brindan estas actividades?
The hotels that you visit offers your especially activities?

O Si/yes Eﬁ\lo

6.- Esta Ud. de acuerdo en que los hoteles, especialmente en el Ecuador brinden
estos servicios?
Are you agree that hotels, specially in Ecuador offers this kind of services?

BSi / yes 0O No

Porque 7/ Why ? 7 l(k@c\ Yol *MNL \(\QAYE’_\ U‘él‘Q(S \Wcs

acktuties

7.- Pagarian un porcentaje adicional por los servicios de recreacién sin exceder
limites de precio?
Would you pay an extra tax for enterteiment service without paying more than
the real price?

K 81/ yes 0 No

Porque 7 / Why 7 J‘M e St e U\)\Aty o 7




DEPARTAMENTO DE RECREACION
Encuestas para Turistas

1.- ;Porque visita Ud. el Ecuador?
¢ Why do vou like to visit Ecuador?

X Negocios D Visitas Familiares
Business A famly Tnp

D Turismo : 0 Otros
Tourism Others

2.- Su permanencia en un hotel de cuanto tiempo es?
How long have you been at the hotel?

01-2 dias / days 06 - 8 dias / days

¥ 3 - 5 dias/ days 0 8 - mas / more

3.- { Qué clase de hoteles visitan?
What kind of hotel did you visit?

O Lujo. , ® 4 estrellas
Luxury 4 stars

0 5 estrellas D Otros
5 stars Others

4.- ¢ Qué actividades le gusta realizar durante la permanencia en el hotel?
What kind of activities do you like to do in the hotel?

0 Visita por la cindad O Culurales
City Tour Cultural enjoy
K Diversién Nocturna 3 Deportes

Night enjoy Sports enjoy



5.- Los hoteles visitados en el Ecuador brindan estas actividades?
The hotels that you visit offers your especially activities?

O Si/yes X' No

6.- Esta Ud. de acuerdo en que los hoteles, especialmente en el Ecuader brinden
estos servicios?
Are you agree that hotels, specially in Ecuador offers this kind of services?

M Si/yes 0 No

Porque 7/ Why 7__/101¢ntee rpogchlon 0 o fol
o loncio. g _un Zn,o:(d M{x rheeceydiie
- ./ V4

7.- Pagarian un percentaje adicional por los servicies de recreacién sin exceder
limites de precic?
Would you pay an extra tax for enterteiment service without paying more than
the real price?

® S1/yes D No

Porque 7/Why 7 _Naa 20 LJruwno S o ’/Lagz,cm,(@




DEPARTAMENTO DE RECREACION
Emcuestas para Turistas

1.- ;Porque visita Ud. el Ecuador?
¢ Why do you like to visit Ecuador?

0 Negocios ' 0 Visitas Familiares
Business A family Trip

0 Tunismo ¥ Otros
Tourism Others

2.- Su permanencia en un hotel de cuanto tiempo es?
How long have you been at the hotel?

01 -2 dias / days X 6 - § dias / days

00 3 - 5 dias/ days 0 8 - mas / more

3.- ¢ Qué clase de hoteles visitan?
What kind of hotel did you visit?

O Lujo M 4 estrellas
Luxury 4 stars

(0 § estrellas 0 Otros
5 stars Others

4.- ; Qué actividades le gusta realizar durante la permanencia en el hotel?
What kind of activities do you like to do in the hotel?

0 Visita por la ciudad O Culurales
City Tour Cultural enjoy
0 Diversion Nocturna j Deportes

Night enjoy Sports enjoy



e 4

5.- Los hoteles visitados en el Ecuador brindan estas actividades?
The hotels that you visit offers your especially activities?

0 Si/yes - {No

6.- Esta Ud. de acuerdo en que los hoteles, especialmente en el Ecuador brinden
estos servicios?
Are you agree that hotels, specially in Ecuador offers this kind of services?

M Si/ ves O No

Porque 7/ Why 7 Q5/ 7@"/2 UN= N2 /9(/5//'4/‘6/&0(
qqkra\vb;‘v‘s Ente poras of hote/ como pere o pois

7.- Pagarian un porcentaje adicional por los servicies de recreacién sin exceder
limites de precio?
Would you pay an estra tax for enterteiment service without paying more than
the real price?

¥S1/yes 0 No

Porque 7/ Why ? POV z/ }@VW‘C(O qoz CFTZQZ
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292 Orpanizacion en hoteles |

samente ajustado a Lis normas sanitarias establecidas en la legislacion vigente, lo gue se
acreditara con el correspondiente certiticado de la Jefatura Provincial de Sanidad.

Art. 85, Los locades, instalaciones, mobiliario v enseres se mantendran cn las debi-
das condiciones de presentacion, funcionamiento y limpicza, reparandose inmediata-
mente cuantos desperfectos o averias se produzcan.

(Boletin Oficial del Estado de 7-VIE-1908)
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