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INTRODUCCION

La actividad hotelera tiene un papel de relevancia en la region insular,
por la actividad turistica desarrollada, convirtiéndose ésta en una de las
actividades socioecondmicas que sustenta la econdmica del estado Nueva
Esparta, diferente a las actividades tradicionales que se han venido
desarrollando.

Los establecimientos hoteleros generan beneficios econémicos y
sociales a segmentos de la poblacion, por la generacién de empleos y, por
ende, el mejoramiento de la calidad de vida. Cabe recalcar que las cadenas
hoteleras que hacen vida en la region han alcanzado renombre nacional e
internacional, los cuales han adoptado estandares internacionales de calidad
en la prestacion de los servicios.

En los servicios de alojamiento se encuentran una gran variedad de
hoteles que van desde las dos estrellas hasta complejos hoteleros que
ofrecen todos los servicios basicos para ayudar al desarrollo del turismo en la
isla; ademas de posadas, casa de huéspedes, entre otros.

Uno de estos establecimientos embleméatico es el Hotel SUNSOL Isla
Caribe, el cual ofrece los servicios propios de un hotel categorizado cuatro
estrellas, ubicado en una de las zonas de la isla con vista al mar Caribe, la
cual lo hace propicio para la demanda de turistas.

Por estas razones se seleccion6 el Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A,
para la realizacion de la pasantia en el Departamento de Recepcion, pieza
clave en el servicio para la atencién, satisfaccién y aceptacion por parte de
los huéspedes, asimismo, es la via de comunicacion entre los clientes — hotel
y clientes-recepcion-hotel-departamentos y secciones que lo conforman. No
obstante, el objeto de este informe es mostrar cuéles son los procedimientos
que se llevan a cabo en el departamento de Recepcion y en el
departamento de Reservas del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., tomando

en cuenta los cargos, funciones, asi como, la relacidbn que existe con otros
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departamentos del establecimiento hotelero. Es el lugar donde se fija la
primera impresion en la mente del huésped con respecto al hotel, donde
califica la calidad y la prestacion de los servicios que obtendra durante su
estadia en el hotel. Ademas, se asegura que su escogencia ha sido la mas
acertada. Esto no depende Unicamente de la estructura que posea el hotel,
sino de la calidad humana de las personas que alli laboran, quienes se
convierten en intermediarios entre la empresa y el huésped.

Para lograr el objetivo de este informe se utilizd la metodologia de
la observacion directa, participando en todas las actividades vy
procedimientos llevados a cabo en el departamento de recepcion y en el de
reservas, ademas la revision de material escrito, como libros, leyes, tesis,
e informes finales de grado, manuales del hotel, entre otros, con la
finalidad de obtener la mayor informacion referente a las actividades y
procedimientos llevados a cabo en el area de Recepcion y Reservas,
estableciendo comparaciones entre la teoria y la practica.

Por otra parte, se recurrié a la consulta de la guia para la elaboracion
del informe de pasantia, suministrada por la Coordinacion de Pasantia del
Nucleo Nueva Esparta de la UDONE, para asi organizar la informacion
presentada, como se menciona a continuacion:

En el capitulo |, se especifican los aspectos generales del Hotel
SUNSOL Isla Caribe, C.A; en el Capitulo Il, se describe, de manera general
el Departamento de Recepcibn y el Departamento de
Reservas del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A,, asi como, las
actividades y procedimientos administrativos realizados por el pasante
durante su permanencia en el area donde fue realizado el estudio.

Por ultimo, se arrojan las Conclusiones y Recomendaciones hechas por
el pasante para lograr un funcionamiento eficaz y eficiente del
Departamento de Recepcidén y Reservas del hotel en cuestién. Ademas, se

destacan las referencias bibliogréaficas.
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LA EMPRESA

Tipo de empresa.

El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., es un complejo hotelero, categoria
cuatro estrellas, que presta servicio de alojamiento a través de un sistema
Todo Incluido y Multipropiedad, ofrece servicios de comidas y bebidas
nacional e internacional, animacién, recreacion. Estd diseflado para
actividades orientadas a la relajacion y la recreacion. Inscrito en el Registro

Turistico Nacional (RTN), bajo el nimero 8.834.

Reseria historica.

El hotel Confortel Pueblo Caribe Beach Resort & Club, fue creado
en el afio 1993, con la idea de ser propiedad horizontal (tiempo
compartido), abriendo sus puertas al publico el 05 de noviembre de 1995,
siendo los primeros clientes un grupo de alemanes.

Es una empresa formada por cuatro empresarios venezolanos con
la inquietud y deseo de trabajar en pro del desarrollo neoespartano y de
contribuir con la insercién de nuevos profesionales al campo laboral.

Para el afio 2000 pasa a ser administrado, por dos afios, por
la Operadora Barceld. A partir de febrero del 2003, el hotel Pueblo Caribe,
representado por sus propietarios, deciden que no perteneceria mas a una
cadena hotelera y pasa a tomar una imagen auténoma, siendo administrado
y dirigido por sus propios dueios.

En ese mismo afio, se ejecuta la expansion del Complejo Pueblo
Caribe con el area denominada La Cascada, donde se construyeron 86
habitaciones mas, aunadas a las 133 existentes en las areas Real y Tropical,
haciendo un total de doscientas diecinueve habitaciones.

Actualmente, el hotel posee nueva imagen con un equipo de

trabajo profesional y especializado en atencién al publico, cualificado,



dispuesto a prestar un servicio de calidad, excelencia y atencion
personalizada.

El Hotel SUNSOL - Isla Caribe Beach, representado por
corporacion hotelera Playa el Tirano, cuenta con 481 empleados, quienes
constituyen su activo mas importante, siendo ellos el reflejo permanente de
la calidad de servicio del hotel, proporcionandoles oportunidades para el
continuo desarrollo personal, no sélo en sus cargos actuales, sino también,
para otras funciones que pueda ser considerada, creando un clima
satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacion y hacerlos mas

receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

Hoy en dia, los hoteles forman parte de una naciente cadena
hotelera en Venezuela, con una estrategia bien definida y un plan de
crecimiento intensivo, apostando a un incremento de la demanda turistica al

destino.

Ubicacion del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. estd ubicado en el Municipio
Antolin del Campo, Calle Costanera, Playa ElI Cardon, Sector El Tirano, Isla
de Margarita, estado Nueva Esparta, a solo 40 minutos del Aeropuerto
Internacional “Santiago Marifio” y a 20 minutos de los centros comerciales
de la Isla de Margarita, Rattan Plaza, Sambil Margarita, C.C. La Vela y
Parque Costa Azul y a 5 minutos de Playa Parguito y Playa El Agua. (Figura
N°1ly2).
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Figura N° 1. Ubicacion del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. Tomado de:

http://www.sunsolhoteles.com (2014).

Figura N° 2. Foto del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. Tomado de:
http://www.sunsolhoteles.com (2014).
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Clasificacion y categorizacion.

Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., esta clasificado como un hotel de
playa, categorizado cuatro estrellas, operado bajo la modalidad de todo

incluido y multipropiedad.

Mision del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C. A.

La misién es la razon de ser de la organizacién, lo que desea y
pretende llegar a ser, impulsando la integracion de esfuerzos de sus

trabajadores.

Sobre este particular, Chiavenato (2001: 20), expone que “La mision es
la razon de ser y existir de la organizacion y de su papel en la sociedad”

Siendo, entonces, la mision del hotel SUNSOL Isla Caribe “Ser la
empresa de equipos de trabajo y servicios mas admirada de Margarita y
Venezuela, entregando a los huéspedes el mayor bienestar y el mejor e

inolvidable descanso”.

Asumiendo lo establecido en su mision, se logra alcanzar mediante la
conformacién de un equipo humano de trabajo, altamente formado,
cualificado y capacitado para mantener la calidad y la excelencia en el
servicio prestado, procurando satisfacer las necesidades y deseos de sus

clientes.

Sobre este patrticular, la Organizaciéon Hotelera SUNSOL Isla Caribe,

C.A., establece que los dueiios y directivos:

Promoveran y fomentaran una conciencia de identidad organizacional

en el equipo humano que la conforma, que permita, a su vez, un servicio de



alta calidad, ajustado a los mas exigentes estandares de calidad que
merecen sus clientes, sirviendo a todos los turistas que honran al hotel
con su visita, garantizando una estabilidad laboral que permita alcanzar

objetivos en comun.

Del mismo modo, decreta:

Darse a conocer y mantener un buen posicionamiento, dentro de la
categoria de los hoteles cuatro estrellas, contribuyendo, de esta manera, al
crecimiento y fortalecimiento de la organizacion como empresa dedicada a la
prestacion de servicios y al desarrollo turistico sostenido y ascendente de la
Isla de Margarita, estado Nueva Esparta.

El cumplimiento de todas estas metas y objetivos propuestos se
lograran gracias al incansable trabajo en equipo que brinda el talento
humano que labora en la organizacion SUNSOL Hoteles. De acuerdo con la
informacion suministrada por el Departamento de Recursos Humano Hotel
SUNSOL Isla Caribe, C.A. (2014).

Visiéon del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

Chiavenato (2001: 21) expresa que la visidbn es: “La imagen que la

organizacion define respecto a su futuro, es decir a lo que pretende ser”.

Entre tanto, la Norma ISO 9001 del 2002 establece que la visiéon

Determina los objetivos a medio y largo plazo de la empresa. Es decir,
como la empresa quiere verse en relacion a la satisfaccion de sus clientes
actuales y potenciales, con respecto a sus productos y servicios actuales y
futuros; satisfaccion de sus empleados e impacto en la sociedad y qué

resultados empresariales clave pretende alcanzar en los préximos afos



(rendimiento econémico, creacién de valor para los accionistas, volumen de

ventas, cuotas de mercado, etc).

Siendo la vision del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., “Somos una
familia de anfitriones de servicio que generamos felicidad, con proyeccion
mundial confiados en la construccién permanente de hacer las cosas mejor
de manera continua e incesantemente”. Constatandose que no cumple con
los parametros establecidos por ambos autores, la autora sugiere la
siguiente:

Ser una alternativa de alojamiento para visitantes/turistas, actuales y
potenciales, tanto nacional como internacional, destacandose por la
prestacion de un servicio caracterizado por la vocacién, la calidad, segun los
estandares internacionales, la excelencia y con calor humano, que
contribuyan a la tranquilidad y esparcimiento de los huéspedes, mejorando
continuamente sobre las bases fundamentales de los objetivos propuestos
por la organizacion. Con consciencia hacia la preservacion del medio
ambiente, social y cultural, ademas del desarrollo de la economia nacional,
regional y local, con el proposito del mejoramiento de la calidad de vida de

los pobladores.

De tal manera que, la vision es la percepcion clara del futuro que
persigue cualquier organizacién, asi como los motivos de la empresa por los
cuales se desea ese futuro, el cual sirve para que se determinen
aspiraciones cualitativas (propésitos) y cuantitativas (objetivos).

El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., confia en ser lider en el mercado
hotelero, tanto en las alternativas emergentes del Caribe, como con los
mercados tradicionales del exterior; promoviendo planes de la organizacion,
como producto nacional e internacional, ademas de la excelencia de un

servicio inigualable, manteniendo el reconocido prestigio como empresa



prestadora de servicio ajustado a los exigentes estandares nacionales e
internacionales de calidad.

Objetivos del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

Segun Vasquez, A (2012), los objetivos de una empresa son: “Los que
pretende cumplir la empresa, a través de sus empleados, para alcanzar el fin
propuesto, el cual es brindar excelente calidad de servicio y alojamiento a

los turistas y generar puestos de trabajo para la poblacion” (p.9).

Objetivo General.

Lograr, a través de una capacitacion continua de su personal, el
desarrollo de todo su talento humano, para brindar un servicio de
calidad a sus huéspedes y hacer que se sienta comodo y satisfecho
por la atencién recibida, superando dia a dia las expectativas hasta
lograr un posicionamiento en el mercado y hacer que su negocio sea

rentable a través de la demanda de los servicios ofertados.

Objetivos Especificos.

e Brindar un servicio de excelencia y calidad a los huéspedes/
clientes.

e Obtener y mantener la fidelidad del cliente al elegir su destino a la
hora de viajar.

e Proyectar la imagen del hotel a nivel regional, nacional e
internacional.

e Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.

e Alcanzar el mejor desarrollo del talento humano.
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e Promover el empleo directo e indirecto en la zona, a fines de
contribuir con el desarrollo social y econémico de la region

insular.

Valores del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

El hotel se ha trazado valores que deben ser cumplidos por los
empleados, para proyectar una imagen de unidad, confianza y excelencia en
el servicio. Segun estd establecido en el manual de entrenamiento y
desarrollo del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. (2012). Entre los cuales se

tienen:

¢ Integracion
Alcanzar cada uno de los objetivos particulares con la colaboracion y
el apoyo de todos los deméas miembros de la organizacién, aprovechando
efectivamente la sinergia obtenida del trabajo en equipo y del sano manejo
de las diferencias existentes entre los integrantes, aligerando, de esta forma,

todas nuestras cargas.

e Autenticidad
Nos diferenciamos de cualquier otra organizacién a través de una
filosofia creada y mantenida en el tiempo. Con caracteristicas propias y
con la capacidad de mejorar continuamente para superar las debilidades y
afianzar las fortalezas contando siempre con la humildad necesaria para

aceptar errores y, de esta manera, lograr y corregirlos. (Sic)

e Dinamismo
No conformarse jamas con lo obtenido hasta el momento, contando
con la energia para vislumbrar y aprovechar las oportunidades que

constantemente se presenten en el camino; siempre dando mucho mas de
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lo que esperan, teniendo la determinacion necesaria para responsabilizarse
de sus actos y teniendo la valentia para correr riesgos cuando las
circunstancias lo ameriten; siempre estar dispuestos y abiertos a los posibles
cambios; manteniendo la alegria como sinénimo del disfrute de los que se

hace cada dia. (Sic)

e Honestidad
Ser transparentes en actos y pensamientos, siendo congruentes entre
lo que se hace, siente y se dice en pro de la empresa y de ustedes mismos.
Trabajo en equipo
Obtener la mejor disposicién de todos los miembros que integran la
empresa permanentemente, ademas de brindar apoyo y ayuda, uniendo
todos los talentos y voluntades para alcanzar las metas propuestas. (Sic)

Estructura fisica.

El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., categorizado como hotel
cuatro estrellas, esta estructurado por dos edificios de cinco pisos, con
un total de 219 habitaciones, en la planta baja donde se encuentra el
lobby del hotel. Tiene una construccion aproximada de 48 mts2, de los
cuales 10 metros corresponden a la oficina del Contralor y 38 mts2,
para el resto de las secciones que conforman el é&rea de
Administracion.  Asimismo, cuenta con dos areas publicas,
restaurantes, bares, piscinas, salones de eventos y convenciones, con
las comodidades que este requiere, facilidades y servicios. Cuenta con
un total de 437 habitaciones, incluyendo el Todo Incluido, de dos

categorias:
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Habitacion Premium, conformada por el &rea: (Real, Cascada y
Tropical). (Figuras N°3, N°4, N°5).

LY g

Figura N° 3. Imagen del area Real. Tomado de:

http://www.sunsolhoteles.com

Figura N° 4. Imagen del area Cascada. Tomado de:

http://www.sunsolhoteles.com

Figura N° 5. Imagen del area Tropical. Tomado de:

http://www.sunsolhoteles.com
Habitaciéon Standard, conformada por el area Tropical.

Esto hace que todas las areas que integran esta estructura hotelera

complementen, de manera satisfactoria, todos los servicios ofrecidos.
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Servicios que ofrece Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

Alojamiento.

El hotel cuenta con 437 habitaciones, ubicadas en las diferentes areas,

distribuidas de la siguiente manera:

Habitaciones Premium-Real: Son 224 habitaciones, ubicadas en el
Area Real del complejo, con vista al mar, a la piscina o al Cerro

Guayamuri, se encuentran distribuidas en:

214 habitaciones con balcon o terraza.
8 habitaciones superiores con terraza y jacuzzi.

2 Suites Presidencial.

Estan dotadas de una cama King Size o dos camas Queen Size, TV por
cable, bafio con ducha, secador de cabello, aire acondicionado, mini nevera

y caja de seguridad.

Habitaciones Standard-Tropical: Son 127 habitaciones, ubicadas en el
Area Tropical del complejo y con una hermosa vista al mar, a la piscina o a

los alrededores del Hotel. Se encuentran distribuidas en:
119 habitaciones con o sin balcon, y con terraza.

7 habitaciones Superior con terraza y jacuzzi.

1 Suite Presidencial.

14



Estan decoradas con un estilo tropical, dotadas de una cama King Size,
dos camas Queen o Full Size, TV por cable, bafio con ducha, secador de

cabello, aire acondicionado, mini nevera y caja de seguridad.

Habitaciones Standard-Cascada: Son ochenta y seis 86 habitaciones,
ubicadas en el area Cascada del complejo, con una hermosa vista a la

piscina y a los jardines. Estan distribuidas en:

43 habitaciones ubicadas en primer piso.
43 habitaciones con terraza.

Estan decoradas al estilo caribefio y dotadas de una cama King Size o
dos camas Queen Size, TV por cable, bafio con ducha, secador de cabello,

aire acondicionado, mini nevera y caja de seguridad.

Estas habitaciones son ofrecidas con tarifas que son validas por
persona, con plan todo incluido, las cuales estdn sujetas a modificaciones,
sin previo aviso y varian segun temporadas nacionales. Ademas, se ofrecen
precios especiales para nifios de 0 a 12 afios, segun su tarifa e infantes

gratis. Los precios que a continuacion se muestran son validos para
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depésitos en efectivo, cheques o transferencias bancarias (Figura N°6).
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Figura N°6. Imagen de tarifas de habitaciones. Tomado de: Departamento
de Reservaciones Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. (2014).

Alimentos y bebidas.
los

El complejo ofrece servicios de restaurantes y bares,

cuales se mencionan a continuacion:

Restaurantes

e Restaurante Vistamar: Estilo buffet, ubicado en el area Real,

ofrece una seleccion de platos internacionales.
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Bares

Restaurante Guayamuri: Se encuentra ubicado en el Area Real
del complejo, donde se ofrece snacks y platos al grill en las
noches.

Restaurante Las Casitas: De estilo buffet, se encuentra ubicadoen
el area Tropical del complejo y ofrece una seleccion de platos
internacionales.

Restaurante Las Trinitarias: Ubicado en el area Tropical,
adyacente a la piscina, el cual ofrece comida tipo snack.

Restaurante La Fontana: Ofrece servicio de cenas a la carta,
previa reservacion, ubicado en el area Real. Tiene una seleccion
reducida de platillos exclusivos, los cuales son ofrecidos a los
huéspedes que tengan a partir de siete noches de estadia en el
hotel.

Bar Océano: Ubicado en el area Real, al lado del lobby
principal y ofrece musica en vivo en las noches.

Bar Cocoloco: Se encuentra ubicado frente a la piscina del area
Real.

Bar Las Casitas: Ubicado en el area Tropical.

Bar Las Trinitarias: Ubicado en el area Tropical, diagonal a la
piscina de actividades.

Cascada Lounge Bar: Ubicado en el area Cascada, frente a la

piscina, ofrece servicio de bar amenizado con musica suave.

Beach Bar Pitahaya: Ubicado en el area Real, al frente de la playa.
Beach Bar Los Frailes: Ubicado en el area Tropical, al frente

de la playa.
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e Club de playa: Con una seleccion de bebidas nacionales y
cocteles tipicos que pueden ser disfrutados en cualquiera de los

clubes ubicados en el area Real o en el area Tropical.
Salones

e Salones para convenciones y eventos: Cuenta con un servicio
corporativo personalizado para garantizar el éxito de la actividad
planificada. Ofrece asesoria, coordinacion y planificacion de
eventos para la ejecucion.

e Salén El Tirano: Salon principal ubicado en el area Real, con
capacidad maxima para 300 personas.

e Salén La Fontana: Ubicado en el area Real, con capacidad

maxima para 100 personas.

Areas recreativas

¢ Piscina Real: Esta piscina es ofrecida para el disfrute de nifios y
adultos, donde se integra el é&rea de relax, cascada,
esparcimiento y actividades deportivas.

e Piscina Tropical: Ofrece un variado programa de actividades
recreativas disefiadas para nifios y adultos.

¢ Piscina Cascada: Disfrutara de una relajante piscina con area de
jacuzzi y su emblematica cascada.

e Areas deportivas: Cancha de voleibol, futbol y una cancha de
bolas criollas, ubicadas en el area Real.

Servicios adicionales

e Caja de seguridad.
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e Servicios médicos.

e Mini market y tienda de souvenirs.

¢ Servicio de taxis.

e Masajes.

¢ Club para Nifios: Ubicado en el area Cascada, ofrece actividades
recreativas y juegos.

e Gimnasio: Con una vista a la piscina, se encuentra ubicado en el
area Tropical.

e Parque Infantil: ElI hotel cuenta con dos parques infantiles
ubicados en las areas Real y Tropical.

¢ Sala de Juegos: Ubicada al lado de la disco, mesas de pool, mini-
futbolito, ping-pong y juegos de mesa (damas chinas, ajedrez,
monopolio, entre otros).

e Teatro Las Palmeras: Cada noche en el area Tropical los
huéspedes disfrutan de un amplio repertorio de musicales y
shows.

e Servicio de Masajes: Sesiones de masajes junto al sonido de las
olas. (cargo adicional).

e Servicio de WiFi: Las 24 horas en el area del lobby principal,
entrada del &rea Cascada y Bar La Cayena.

e Servicio de cyber y video juegos: Ubicado en area Cascada, al
lado del Club para nifios.

¢ Discoteca: Ubicada entre las areas Tropical y Cascada, donde se
disfruta de una seleccibn de musica caribefia y disco. En

ocasiones también utilizada para la realizacion de eventos.

Politicas del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

El hotel posee politicas que contribuyen a la proyeccién de una imagen

de calidad y excelencia en el ambito hotelero, indicadas en el Manual de
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Entrenamiento y Desarrollo del Hotel SUNSOL Isla Caribe C.A, entre las

cuales se mencionan:

De Reservacion: Las reservaciones deben realizarse via email o

telefonica por el Departamento de Reservas, cumpliendo con los

requerimientos necesarios para la realizacion de la misma.

De Pago de Reservas: El cliente debe cancelar la reservacion
antes de su entrada al hotel, mediante depdsito, efectivo,
cheque de gerencia o transferencia de cuenta corriente a

nombre del hotel.

De Check-in y Check-out: La hora establecida para el check-in, es
a las 4:00 pm y la hora establecida para el check-out, es a la
1:00 pm.

Cancelacion y No Show: Las reservaciones deben ser pagadas 48
horas antes de la entrada al hotel; si el huésped no ha anulado
la reserva con 48 horas de anticipaciéon o en caso no show, el

cliente sera penalizado con una noche adicional de pago.

De Pago a Proveedores: Los pagos a proveedores se realizan
mediante una programacion de pago que emite el Departamento
de Cuentas por Pagar, dandole prioridad a los proveedores mas
requeridos y las deudas mas antiguas, programados unos para
los dias miércoles y otros para los dias viernes de cada mes.

De uso de las areas del hotel: No deben lanzarse a la piscina
desde los bordes, puentes o cascadas, ademas, no se permite
el uso de patines, patinetas, zapatos patin, bicicletas, etc.,

dentro del hotel.

De objetos perdidos: Todo objeto perdido, en cualquiera area del
hotel, por mas insignificante que parezca, debe ser reportado al
Departamento de Seguridad para que realice los tramites

correspondientes.
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¢ De horario: El cumplimiento del horario para los trabajadores de la
empresa es de 7:30 am hasta las 5:00 pm, a excepcion de los
trabajadores por turnos, entre quienes estan: Primer turno: de
5:00 am hasta las 12:00 m. (Grupo de desayuneros), para los
aseadores, camareras, del area administrativa y las operativas:
desde las 8:00 am hasta las 5:00 pm. y los recepcionistas de
turno de 7:00 am hasta las 5:00 pm y el otro de 6:00 pm hasta
7:00 am. El incumplimiento del horario de trabajo serd causa de
despido justificado, como lo describe el Numeral |, del Articulo
102 de la Ley Organica de Trabajadores y Trabajadoras (2012).

Normas para los huéspedes y empleados establecidas en el Hotel
SUNSOL Isla Caribe, C.A.

Estas normas fueron tomadas del manual para huéspedes, quienes
hacen uso de las instalaciones y para los empleados del hotel, quienes
tienen que cumplirlas a cabalidad o hacerlas cumplir.

e No se toleran ebrios en lugares publicos. La edad minima para
ingerir licor es de 18 afios.

No se debe alimentar a las iguanas ni a los peces de los acuarios.
En el caso de los perros, pajaros y gatos que pudiese
encontrar, estos son animales callejeros y al alimentarlos, hace
que la tarea de mantenerlos fuera de la instalacion sea

sumamente dificil y complicada.

No se permiten mascotas en las instalaciones.

No se debe colgar ropa o toallas en los balcones.

No se debe abrir el balcon con el aire acondicionado

encendido, ya que humedece la habitacion.
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No se permiten bebes en pafiales o que no estén entrenados

para hacer uso de los sanitarios o de las piscinas.

Niflos de 0 a 5 aflos siempre deben estar acompafiados por un

adulto. Los mayores de 6 afios deben saber nadar.

Los empleados deben mantener buena presencia, en relacion con:
maquillaje adecuado, cadenas y aretes que no sean llamativos,
cabello bien recogido y peinado, sin bigotes ni barbas,

uniforme y zapatos limpios.

Uso obligatorio de sus equipos de trabajo para evitar accidentes

laborales.

Demostracion de respeto y consideracion para con los clientes
durante su permanencia en las areas del hotel, evitando abusos

de confianza.

Se prohibe el uso de teléfonos moviles por parte de los empleados
en sus horas de trabajos, al igual que el uso de las éareas

destinadas para los huéspedes.

El uso del comedor para los empleados se hace de 12:30 pm

hasta las 2:00 pm.

Marco legal que rige al Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

Para cumplir con el sistema legal vigente en materia de adquisicion de
bienes, contratacion de servicios y de obras, las empresas cuentan con su
respectiva comision de contrataciones, la cual garantiza que cada uno de los
procesos se lleven a cabo de manera transparente, eficiente, honesta,
ademas de respetar el derecho de igualdad de competencia, con el
propoésito de ofertarse como la mejor opcioén en los términos previstos por la

empresa.

22



El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., como empresa prestadora de
servicios, se rige por leyes, normas y politicas establecidas, llevando a cabo

su cumplimiento, siendo los instrumentos que regulan estos procedimientos:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. (1999).

Ley Orgéanica del Trabajo las Trabajadoras y los Trabajadores (7
de Mayo 2012).
Ley Orgéanica del Sistema de Seguridad Social (2 de Julio 2008).

Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat (31 de Julio
2008).

Ley Organica de Prevencion Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT, 26 de Julio 2005).

Ley Orgéanica de Turismo (2012).

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

Para el buen desempefio y el correcto funcionamiento de las empresas
prestadoras de servicios como lo son las empresas de alojamiento, se deben
tomar en cuenta las leyes vigentes para no caer en sanciones que puedan

dafar el prestigio del establecimiento hotelero.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en el
Titulo VI DEL SISTEMA SOCIO ECONOMICO; Capitulo |, Del
Régimen Socio Econémico y la Funcion del Estado en la Economia

establece:

Articulo 299. El régimen socioecondmico de la Republica
Bolivariana de Venezuela se fundamenta en los principios de justicia
social, democratizacion, eficiencia, libre competencia, proteccion del

ambiente, productividad y solidaridad, a los fines de asegurar el
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desarrollo humano integral y una existencia digna y provechosa para la
colectividad. ElI Estado conjuntamente con la iniciativa privada
promovera el desarrollo armoénico de la economia nacional con el fin de
generar fuentes de trabajo, alto valor agregado nacional, elevar el nivel
de vida de la poblacion y fortalecer la soberania econémica del pais,
garantizando la seguridad juridica, solidez, dinamismo, sustentabilidad,
permanencia y equidad del crecimiento de la economia, para
garantizar una justa distribucion de la riqueza mediante una
planificacion estratégica, democrética, participativa y de consulta
abierta.

Articulo 308. El Estado protegerd y promovera la pequefia y
mediana industria, las cooperativas, las cajas de ahorros, asi como
también la empresa familiar, la microempresa y cualquier otra forma
de asociacion comunitaria para el trabajo, el ahorro y el consumo, bajo
régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer el desarrollo
econdmico del pais, sustentandolo en la iniciativa popular. Se asegura

la capacitacion con la asistencia técnica y el financiamiento oportuno.

Articulo 309. La artesania e industrias populares tipicas de la
nacion, gozaran de proteccién especial del Estado, con el fin de
preservar su autenticidad, y obtendran facilidades crediticias para

promover su produccion y comercializacion.

Articulo 310. EIl turismo es una actividad econdmica de interés
nacional, prioritario para el pais en su estrategia de diversificacion y
desarrollo sustentable. Dentro de las fundamentaciones del régimen

socioeconOmico previsto en esta constitucion, el Estado dictara las
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medidas que garanticen su desarrollo. El Estado velara por la creacion

y fortalecimiento de una industria turistica nacional.

Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores (7 de
Mayo 2012).

Articulo 43. Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores o
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo
adecuado, y son responsables por los accidentes laborales ocurridos y
enfermedades ocupacionales acontecidas a los trabajadores, trabajadoras,
aprendices, pasantes, becarios y becarias en la entidad de trabajo, o con

motivo de causas relacionadas con el trabajo.

Articulo 66. Existird sustitucion del patrono cuando se trasmita la
propiedad, la titularidad o la explotacion de una empresa de una persona
natural o juridica a otra, por cualquier causa, y continien realizandose las

labores de la empresa.

Articulo 68. La sustitucion del patrono no afectara las relaciones de
trabajo existentes. El patrono sustituido sera solidariamente responsable
con el nuevo patrono por las obligaciones derivadas de la Ley o de los
contratos, nacidas antes de la sustitucion, hasta por el término de
prescripcion previsto en el Articulo 61 de esta Ley.

Concluido este plazo, subsistira Unicamente la responsabilidad del
nuevo patrono, salvo que existan juicios laborales anteriores, caso en el
cual las sentencias definitivas podran ejecutarse indistintamente contra el
patrono sustituido o contra el sustituto. La responsabilidad del patrono
sustituido sélo subsistira, en este caso, por el término de un afio contado a

partir de la fecha en que la sentencia quede definitivamente firme.
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Articulo 80. No se considerara despido indirecto:

La reposicion de un trabajador o trabajadora a su puesto original
después de haber desempefiado temporalmente, por tiempo que no
exceda de ciento ochenta dias, un puesto superior por falta del titular o de
la titular de dicho puesto.

La reposicion de un trabajador o trabajadora a su puesto original
después de haber desempefiado temporalmente, por tiempo que no
excede a ciento ochenta dias, un puesto superior por falta del titular o de
la titular de dicho puesto.

El traslado temporal de un trabajador o trabajadora, en caso de
emergencia, a un puesto inferior, dentro de su propia ocupacién y con su

sueldo anterior, por un lapso que no exceda de noventa dias.

Articulo 121. El salario base para el célculo de lo que corresponde
al trabajador o trabajadora por concepto de vacaciones, sera el salario
normal devengado en el mes efectivo de labores inmediatamente anterior
a la oportunidad del disfrute. En caso de salario por unidad de obra, por
pieza, a destajo o a comision, serd el promedio de salario normal
devengado durante los ultimos tres meses inmediatamente anteriores a la

oportunidad del disfrute.

Articulo 122. El salario base para el célculo de lo que corresponda al
trabajador y trabajadora por concepto de prestaciones sociales y de
indemnizaciones por motivo de la terminacién de la relacion de trabajo, sera
el Ultimo salario devengado, calculado de manera que integre todos los

conceptos salariales percibidos por el trabajador o la trabajadora.

Articulo 336. La trabajadora en estado de gravidez tendra derecho a

un descanso durante seis semanas antes del parto y veinte semanas
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después, o por un tiempo mayor a causa de una enfermedad, que segun

dictamen médico le impida trabajar.

En estos casos, conservara su derecho al trabajo, y al pago de su
salario, de acuerdo con lo establecido en la normativa que rige la

Seguridad Social.

Durante el periodo de lactancia, la mujer tendra derecho a dos
descansos diarios de media hora cada uno, para amamantar a su hijo o

hija en el Centro de Educacion Inicial o sala de lactancia respectiva.

Si no hubiere Centro de Educacion Inicial con sala de lactancia, los
descansos previstos en este articulo seran de una hora y media cada uno,
segun articulo 345 de la Ley Orgéanica Del Trabajo, Las Trabajadoras y Los
Trabajadores, (2012).

Seccion Segunda

Del Cuidado Integral de los Hijos de los Trabajadores y Trabajadoras

Articulo 343. El patrono o patrona que ocupe a mas de veinte
trabajadores y/o trabajadoras, deberd mantener guarderias o servicios de
educacioén inicial para sus hijos e hijas durante la jornada de trabajo. A
tales efectos, el computo de namero de trabajadores y trabajadoras se
realizara atendiendo al concepto de unidad econdmica de la misma, auln en
los casos en que ésta aparezca dividida en diferentes explotaciones o con
personerias juridicas distintas u organizada en diferentes departamentos,
agencias o sucursales, para los cuales se lleve contabilidad separada.

Los patronos y patronas deberan garantizar este beneficio a los
trabajadores y trabajadoras que perciban una remuneracion mensual en
dinero que no exceda del equivalente a cinco salarios minimos, hasta que

sus hijos o hijas cumplan los cinco afios de edad.
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En caso que el patrono o patrona incumpla con este beneficio debera
indemnizar al trabajador o trabajadora cancelandole el monto en dinero que
le corresponda, ademas de pagarle el monto equivalente a los intereses
gue devengaria esa cantidad a la tasa activa determinada por el Banco
Central de Venezuela, tomando como referencia los seis principales

bancos comerciales y universales del pais.

Articulo 344. La obligacion prevista en el articulo que antecede podra

cumplirse mediante:

a) La instalacion y mantenimiento, a cargo de uno 0 varios
patronos o patronas, de guarderias o servicios de educacion
inicial.

b) EI pago de la matricula y mensualidades a la guarderia o
servicios de educacion inicial, debidamente inscritas ante las
autoridades competentes. En este caso, la obligacion del
patrono o patrona se entendera satisfecha con el pago de una
cantidad de dinero equivalente al cuarenta por ciento (40 %)
del salario minimo, por concepto de matricula y de cada
mensualidad.

c)Cualquier otra modalidad que se establezca mediante Resolucion

conjunta, de los Ministerios del Trabajo y Educacion.

En ningln caso, el patrono o patrona podra cumplir su obligacién
mediante el pago, en dinero o especie, al trabajador o trabajadora de los
costes derivados de guarderia o0 servicios de educacion inicial.
Excepcionalmente, en caso que el patrono o patrona cumpla su obligacion
de conformidad con el literal a) del presente articulo y por una ajena al
trabajador o trabajadora se interrumpa la prestacion del servicio de

guarderia o servicios de educacion inicial, estara obligado a indemnizar al
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trabajador o trabajadora de conformidad con el literal b) de esta norma
durante el tiempo que dure dicha interrupcion.

Tomando en cuenta lo establecido en la Constituciéon de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999) y en la Ley Organica del Trabajo (2012),
el Hotel les brinda la oportunidad de trabajo a muchos miembros de la
comunidad neoespartana que los ayuda a mejorar su calidad de vida y a

cubrir sus necesidades.

También, vela por la seguridad fisica y mental de sus trabajadores
durante la jornada diaria de trabajo, de acuerdo con lo establecido en el
marco legal que la rige. Ademas, los puestos de trabajo son otorgados
de acuerdo con la calificacion profesional que posea el trabajador, dandole
el salario respectivo. Se da la oportunidad a los trabajadores de elegir el
trabajador del mes, sin importar el puesto o departamento, para
incentivarlos a hacer su trabajo con motivacion, generando un sentido de

pertenencia e identificacion con la empresa.

Todos los instructivos, manuales de formacién y capacitacion
suministrados a los trabajadores son impresos en el idioma castellano, tal

como lo establece la ley.

En el hotel existe un periodo de prueba de 90 a 180 dias, que le
permitird demostrar sus habilidades, capacidades y actitudes y conocer su
adaptacion a la organizacion, en caso de ser necesario tendra una
prérroga.

La empresa, a la hora de pagar las prestaciones o bonos
vacacionales toma en cuenta el salario que estad vigente, omitiendo el
salario de empleado a la hora de ingresar a la empresa si este cambid

debido al tiempo.
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Las horas extras y los dias feriados son solicitados y aprobados por
escrito por el supervisor directo o el departamento, y seran cancelados con

el recargo debido.

En la empresa, después de cumplir un afio de trabajo ininterrumpido

el trabajador disfrutara de 15 dias habiles, y 1 dia adicional por afio.

En el Hotel debe entregarse copia de la partida de nacimiento del hijo
o primogénito del trabajador al departamento de Recursos Humano, para
recibir la bonificacién especial, aparte de los dias de descanso debido al
descanso post natal que dicta el articulo 336 de la Ley Orgéanica del
Trabajo, Las Trabajadoras y Los Trabajadores.

Ley Orgénica del Sistema de Seguridad Social (2 de Julio del 2008).

Articulo 1: La presente Ley tiene por objeto crear el
Sistema de Seguridad Social, establecer y regular su rectoria,
organizacion, funcionamiento y financiamiento, la gestion de sus
regimenes prestacionales y la forma de hacer efectivo el
derecho a la seguridad social por parte de las personas sujetas a
su ambito de aplicacién, como servicio publico de caracter no
lucrativo, de conformidad con lo dispuesto en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y en los tratados, pactos y
convenciones sobre la materia, suscritos y ratificados por

Venezuela.

Articulo 4: Las normas relativas a las cotizaciones de los
empleadores y trabajadores se regiran conforme a lo establecido en

la Ley Organica de Seguridad Social.
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La cotizacion se causara mensualmente y se calculara sobre la
base del salario normal del trabajador, de conformidad con lo
previsto en la Ley Organica del Trabajo, hasta un limite maximo de

veinte (20) salarios minimos.

Cuando el salario del trabajador sea mayor de veinte (20)
salarlos minimos, el calculo de la cotizacién se hara sobre la base

de este limite.

Articulo 5: La cotizacion inicial aplicable para la base
contributiva prevista en el articulo 40 de este Decreto-Ley sera del
dos coma cincuenta por ciento (2,50%), correspondiéndole al
empleador cotizar el ochenta por ciento (80%) y al trabajador el

veinte (20%) por ciento restante.

El Consejo Nacional de la Seguridad Social revisara
anualmente el porcentaje de cotizacion, de conformidad con lo

establecido en la Ley Organica de Seguridad Social.

Articulo 6: Las cotizaciones destinadas al financiamiento de este
Sistema, luego de su recaudacion de conformidad con las normas
establecidas en la Ley Organica de Seguridad Social, seran
transferidas, previa autorizacion del Instituto Venezolano de los
Seguros Sociales, a las instituciones financieras autorizadas por la Ley
para actuar como fiduciarios, en los términos y condiciones previstos

en este Decreto-Ley.

Articulo 18: La capacitacion laboral es un componente de la
formacion profesional, dirigida a mejorar y ampliar las posibilidades
de insercion del trabador cesante en el mercado de trabajo, a
través, de metodologia de aprendizaje que se correspondan con los

conocimientos, experiencias y habilidades de los afiliados que
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demanden la prestacion y al perfil ocupacional requerido por el

mercado de trabajo.

En el Hotel, a través del Seguro Social, todos los trabajadores del
hotel gozan del paro forzoso, que le servira para recibir sus prestaciones, en
caso de despido. El aporte por parte de trabajador sera de 0,5% y el de la
empresa de 1,7%.

Por otro parte, el hotel se encarga de otorgar a todos los trabajadores
prestaciones en dinero para los casos de incapacidad temporal, invalidez,
vejez, sobrevivientes y nupcias.

En los primeros dias de trabajo dentro de la empresa, se realiza la
inscripcion correspondiente en el Instituto Venezolano de Seguro Social
(IVSS), el cual sélo se le descontara el 4% por parte del trabajador y el
10% restante sera el aporte de la empresa.

El hotel realiza cursos de capacitacion y de calidad para lograr la

superacién del trabajador en el campo laboral.

Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat (31 de Julio
2008)

Articulo 1: La presente Ley tiene por objeto establecer las
bases para definir una Politica Habitacional del Estado Venezolano,
a través de la Republica, los Estados, los Municipios y de la
Administracion Descentralizada, dandole continuidad y coherencia a
la accion de los Sectores Publico y Privado, a fin de satisfacer las
necesidades de vivienda existentes en el pais.

La Politica Habitacional que defina el Estado Venezolano sera

coordinada, supervisada y evaluada por el Consejo Nacional de la Vivienda.

Articulo 2: Para cumplir con los objetivos de esta Ley, a los

Planes de la Nacion se incorporaran los lineamientos de Politica
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Habitacional que establezca el Ministerio del Desarrollo Urbano, a

través del Consejo Nacional de la Vivienda.

Articulo 3: La politica habitacional se adelantara a través de la
accion de los Sectores Publico y Privado, estableciéndose en forma
concertada las metas quinquenales de familias a ser asistidas por

cada uno de esos sectores.

Para determinar la participacion del Sector Publico se
establece como responsabilidad prioritaria del Estado, aunque no
exclusiva, la asistencia habitacional para las familias calificadas
como sujeto de proteccion especial, entendiéndose por éstas, a los
efectos de la presente Ley, aquellas cuyo ingreso familiar mensual

esté por debajo de tres (3) salarios minimos mensuales.

El Hotel debe contribuir con el 2% al Régimen Prestacional de
Vivienda y Habitat a nombre de un banco determinado y sélo se le
descuenta del sueldo integral el 1% al trabajador. En caso que el
trabajador necesite el nombre de entidad bancaria solo debe

dirigirse al Departamento de Recursos Humanos del hotel.

Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT, 26 de Julio de 2005).

Con la aprobacion de la reforma de la Ley Organica de Prevencion,
Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT), publicada en
Gaceta Oficial numero 38.236, de fecha 26 de julio de 2005, se abre una
nueva pagina en la larga historia de lucha de los trabajadores, que marcara

el futuro de la salud y la seguridad laboral en Venezuela.
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Esta Ley que promueve la implementacion del Régimen de Seguridad y
Salud en el Trabajo, en el marco del nuevo Sistema Seguridad Social, abarca
la promocion de la salud de los trabajadores, la prevencion de enfermedades
profesionales y accidentes de trabajo, la atencién, rehabilitacion y reinsercion
de los trabajadores y establece las prestaciones dinerarias que correspondan
por los dafios que ocasionen enfermedades ocupacionales y accidentes de

trabajo.

EL Hotel cumple con los pardmetros establecidos en el cumplimiento
que sefiala la Ley Organica Del Trabajo, Las Trabajadoras y Los
Trabajadores, ya que es una organizacion reconocida por pertenecer a una
de las cadenas hoteleras mas conocidas nacional e Internacionalmente. Los

trabajadores gozan de las siguientes prestaciones y beneficios:

1.Seguro Social.

2.Paro Forzoso.

3.Seguro Privado.

4.Ley de Politica Habitacional.

5.Instituto de Cooperacion Educativa Socialista (INCES)
6.Antigledad.

7.Vacaciones.

8.Bono vacacional.

9.Bono adicional a vacaciones.
10.Utilidades.

11.Permiso por Matrimonio.

12.Permiso por Nacimiento de hijos (Padres).
13.Bono por Nacimiento de hijos.
14.Permiso por fallecimiento de familiar.
15.Bono alimenticio.

16.Bono antigledad.
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Ley Organica de Turismo (2012).

Esta Ley es la que se encarga de regular las actividades
turisticas como factor de desarrollo social y econémico del pais en los
sectores publicos y privados a través de normas que garanticen la
orientacién, la coordinacion y el fomento de dicha actividad como

factor de desarrollo social y econémico del pais.

La Ley Organica de Turismo (2012) en su articulo N° 61
establece:

..El Ejecutivo Nacional, a través de los organos
competentes, fomentar4d y estimulard las inversiones
privadas que tiendan a incrementar o a mejorar la
atenciéon y desarrollo del turismo como actividad
comunitaria. En tal sentido, las empresas desarrollaran
acciones de corresponsabilidad social en su entorno
directo. Asi mismo, promovera y apoyara empresas que
oferten servicios turisticos accesibles a la poblacion de
ingresos econdémicos limitados.

Los prestadores de servicio son todas aquellas personas que se
dedican a practicar actividades turisticas, tales como: alojamiento,
guiaturas, recreacion, alquiler de buques, vehiculos de transporte

terrestre, y cualquier otro servicio ofrecido al turista.

El Hotel cumple con lo sefialado en dicho articulo, ya que es una
empresa dedicada a prestar servicio de alojamiento, alimentos y

bebidas a los turistas, y descanso durante su tiempo de estadia.

De la contribucion especial:
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Articulo 15. Los prestadores de servicios turisticos deberan
cancelar la contribucion especial equivalente al uno por ciento (1%)
de los ingresos brutos mensuales obtenidos. EI monto de la
contribucion especial sera destinado para los planes de promocién
turistica y de capacitacion y formacion de las ciudadanas y ciudadanos
para el desarrollo del turismo. Los prestadores de servicios turisticos
son responsables de la contribucion prevista en este articulo y en
ningun caso podra ser transferida al usuario final, debiendo efectuar
el prestador del servicio turistico la respectiva declaracion, registro y
deméas deberes establecidos por el Instituto Nacional de Turismo
(INATUR). El incumplimiento de esta disposicion sera sancionado de
acuerdo a lo previsto en este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de

Ley Orgénica de Turismo.

Condiciones para el pago de la contribucién

Articulo 16. Los prestadores de servicios turisticos deberan
enterar la contribucién especial dentro de los primeros quince (15)
dias habiles siguientes al cierre del respectivo mes que se declara,
salvo justificacibn motivada aprobada por el Directorio del Instituto
Nacional de Turismo (INATUR). A tales efectos, deberan depositar el
monto correspondiente en una cuenta bancaria que, para tales fines,

establecera el Instituto Nacional de Turismo (INATUR).

El Hotel como prestador de servicio calcula el 1 % de sus ventas
brutas mensuales perteneciente a la contribucion para los planes de
promocién turistica, capacitacion y formacion del recurso humano
para el desarrollo del turismo. Esta contribucion es declarada dentro

de los 15 dias habiles después de la declaracion del respectivo mes.
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Segun la Ley Orgénica de Turismo (2008), en el Capitulo XIV.

Prestadores de Servicios Turisticos, Art. 88 y 89, son deberes de los

prestadores de servicios turisticos, los siguientes:

Deberes de los prestadores de servicios turisticos

Articulo 100. Son deberes de los prestadores de servicios

turisticos, los siguientes:

=

Inscribirse en el Registro Turistico Nacional (RTN).

Obtener la licencia de turismo, autorizacion o permiso
correspondiente para su funcionamiento.

Cumplir con la contribucién especial establecida en este
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgéanica de
Turismo.

Prestar el servicio correspondiente a su autorizacion,
permiso o licencia, conforme a las condiciones ofrecidas de
calidad, eficiencia e higiene.

Mantener actualizada toda la documentacién requerida
conforme a la actividad desarrollada.

Promover la identidad y los valores nacionales, sin alterar o
falsear el idioma, las manifestaciones histérico-culturales y
folkloricas del pais.

Cumplir con lo ofrecido en la publicidad o promocién de los
servicios turisticos.

Incorporar con preferencia personal venezolano egresado de
institutos de educacion formal o de capacitacion y formacién

para el trabajo en la actividad turistica.

37



9. Incorporar en sus procesos productivos a la comunidad de
su entorno directo.

10.Ejecutar acciones de corresponsabilidad y solidaridad social
en su entorno directo, en coordinacion y aprobacion de las
comunidades organizadas, consejos comunales y demas
formas de participacion popular.

11.Tener a disposicion del turista o usuario turistico el libro
oficial de sugerencias y reclamos.

12.Cumplir y los reglamentos respectivos con las normas
técnicas.

13.Prestar a solicitud del érgano rector en materia turistica, toda
la colaboracion que coadyuve en el fomento, calidad y
control de la actividad turistica.

14.Permitir, a solicitud del Ministerio del Poder Popular con
competencia en turismo o del Instituto Nacional de Turismo
(INATUR), la distribucion y exhibicion dentro de sus
instalaciones y en un lugar visible, del material de promocion
de sus actividades.

15.Mantener todos los dias del afio, enarbolada la Bandera
Nacional, en un lugar visible de sus instalaciones, de
conformidad con las leyes y reglamentos respectivos.

16.Mantener en un lugar visible y disponible a los turistas o
usuarios turisticos, un directorio de los servicios de
emergencia, apoyo y asistencia, de conformidad con lo
establecido por el érgano rector.

17.Suministrar a los o6rganos y entes de la Administracion
Plblica con competencia en el area de turismo, la
informacion que le sea requerida sobre la actividad turistica
que desarrolle.

18.Denunciar la comisiéon de los delitos relacionados con la
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Derechos

prostitucion y trata de personas en todas sus formas.

19. Cumplir con la normativa vigente, especialmente la
relacionada con legitimacion de capitales; trafico de sustancias
estupefacientes y psicotropicas; armas y explosivos; patrimonio
historico, cultural y arqueoldgico; antigiedades, especies
protegidas y productos y sustancias peligrosas.

20. Cumplir con lo establecido en el presente Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Turismo y sus

reglamentos.

Articulo 101. Los prestadores de servicios turisticos que

cumplan todos los deberes establecidos por este Decreto con Rango,

Valor y Fuerza de Ley Organica de Turismo y sus reglamentos,

podran:

1. Solicitar permisos, autorizaciones o licencias de conformidad

con lo previsto en este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de

Ley Organica de Turismo.

2. Estar incluido en el Catalogo Turistico Nacional, de conformidad

con lo establecido en las leyes aplicables.

3. Gozar de los beneficios establecidos en las politicas, planes,

programas y proyectos de promocion y capacitacion turistica
del Instituto Nacional de Turismo (INATUR).

4. Acceder a los beneficios del régimen que establezca el

Ejecutivo Nacional, para la tramitacion y otorgamiento de

créditos destinados a la ejecucion de proyectos turisticos.

5. Disfrutar de los incentivos que sean acordados de conformidad
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con lo establecido en el presente Decreto con Rango, Valor y
Fuerza de Ley Organica de Turismo.

6. Disfrutar los demés beneficios sefialados en este Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgénica de Turismo y sus

reglamentos.

Relacion de la organizacion con su entorno.

Entorno interno.

El entorno interno de la organizaciéon estd compuesto por diversos
factores los cuales se interrelacionan y son fundamentales para el buen

funcionamiento del hotel:

Empleados

Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., cuenta con un personal formado y
capacitado para atender a los clientes/huéspedes, hacerlos sentir atendidos,
respetados y considerados. Con conocimiento para el manejo de situaciones
dificiles que se presenten dentro del area de trabajo, con dominio de otro (s)
idiomas para la atencion con clientes/huéspedes extranjeros que no dominen
el castellano. Cabe destacar que el hotel constantemente esta brindando a
sus empleados cursos y programas de motivacion, crecimiento personal y
laboral, con la finalidad de incentivarlos y motivarlos, alcanzando una
sensacion de satisfaccion, lo cual repercute en la mejora de la calidad del

servicio prestado.
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Clientes

El Hotel atiende a una gran diversidad de huéspedes y consumidores
del servicio a nivel nacional e internacional, trabajando de la mano con
agencias de viajes nacionales e internacionales que movilizan turistas
procedentes de paises latinoamericanos, centroamericanos, de Norte
América, Canada, Checoeslovaquia, asi como personas de diferentes
estados del pais. Todos atendidos con esmerada, excelente y eficiente

calidad, cumpliendo con lo planteado en su mision y vision.

Proveedores

Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., siempre busca la mejor calidad con
respecto a los productos que adquiere para el consumo de los huéspedes.
En vista de la modalidad todo incluido, la organizacion siempre espera de
sus proveedores la mejor calidad y variedad de productos, exigiendo
responsabilidad y puntualidad a la hora de hacer la entrega de suministros al
hotel, con el fin de que no se vea afectada la operatividad.
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CUADRO N° 1
LISTA DE PROVEEDORES HOTEL SUNSOL ISLA CARIBE (2014)
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Cuadro 1 (cont.)

VAR CA (524519 95U EQUIPOS DE SEGURIDAD INDUSTRAL
ANOLDO VASQUE? F.0. ARNORDO VASQUEZ 35-INTN -B50S FRUTAS Y VERDURAS

DISTRBUDORA LAS DOSK, CA | MoRAMA O Cu (954178015 R FRUTAS Y VERDURAS

IS0 RAMON GONZALEZ ANGUAO ]usun TSN 250574 FRUTAS Y VERDURAS

NABR INVERSIONES , CA lmwoosmou 0235260004 eI FRUTAS Y VERDURAS
Imaww.v. PAUL CARMONA A02-400505% 2 4ee FRUTAS Y VERDURAS

[DESPAN, CA LORENA (202504115 HARINAS

Inonswumvmm NELSON AMUNDARAY Y EQUIPOS DE HOTELERIA RESTAURANTES
|uzu\oos DEMAITA, CA. JAIME ROSARIO MAIKEL i 0426-5171202/04241667377 |elados

[HIELOS JHONNY, CA. WILLIAM TERAN 0295-2490971 04166954753 HIELO

HIELOS PARAGUACHOA, C.A. WILLIAM bizvde 0424-3a6313 Imno

INTEGRACIONES MARGARITA, C.A. MARY ARREAZA 02952348756 (04107891713 luuzvos

INVERSIONES MANINA , CA. ANDRES 0412-3528793 0412:3528793 HUEVOS

ALIMENTOS ADICA, C.A. RAUL AGREDA 0426-5962564 LACTEOS( YOGURTS )

DISTRIBUIDORA NUBE AZUL, C.A JAVIER 0295-2745728 0412-0930970 /0414-7658472 | copes

IDISTRIBUIDOHALAMPIDA, CA. NORALIS 147937073 416:6955617 LICORES :
|EI. CONUCO, CA. ALEJANDRO 02952744854 04245217146 LICORES

|msm|aumm ETERNA,C.A DANIEL y RAUL 0424-8493358/ 0412-7341687 LICORES { RON DORADO SUPERIOR, WHISKY K
|DISTRIBUIDORAMEIROPOL, CA. JOSMEL MARCANO 02954009750 0424-8076237 LICORES WHISKY 12 Y 18 Ai0S, VODKA GOED
||Nv5n5|our.s YUAM, C.A. YUSMARYS 0426-9673308 Oe-air3ae LICORES, CERVEZA REGIONAL
DISTRIBUIDORA SANTA BARBARA JR 2011, CA. |RAUL 0424-8190273 0424-8190273 LICORES, CERVEZAS

(GARCIA HERNANDEZ, C.A GEORGE 0416-6959467 0416-6959467 LICORES, CERVEZAS

IAFA, CA. JORGE 0414-7883261 04147883261 PAN ARABE, TRIGO PARTIDO , SAL DE LIMON
DISTRISBUIDORA MONCA WILLIAN 0414-2533393 PAPELERIA

GRUPO MARIGLIANO, C.A. FRANCISCO 0414-8470232 0414-8470232 PASTA Y PRODUCTOS GOURMET
ISLAPESCA, C.A. NATHALIE 02952622266 0414-7819013 PESCADOS Y MARISCOS

MUNDO FisH, C.A. OSCAR VALESILLOS 0414-1894784 0414-1894784 PESCADOS Y MARISCOS

PESCADERIA Y MARISQUERIALAGOYCHA  [ROSARIO Y GOYO 0416-9966551 PESCADOS Y MARISCOS

WILLIAM VIZCAINO WILLIAM VIZCAINO 0416-1970280 04161970280 PESCADOS Y MARISCOS

PIfiA COLADA, C.A. RICARDO 04266170217 0426-6170217 PIfiA COLADA

tati pifiateria osmary 0426-5205093 PINATERIA

DISTRUBUIDORA DE ALIMENTOS INSULAR,C.A.  |JOSE DAVID 0414-8474130 POLLO

ROBERT MORENO |noasm 0424-5372800 0424-5372800 PULPAS DE FRUTAS

L0S DEL MAR | noiRa 0412-9874147 SUMINSTROS DE LIMPIESA

VITAL | maria ALsanDRA 0414-7881938 SUMINSTROS DE LIMPIESA
SURTIFACIL [HaroL 0414-8247590 SUMINSTROS DE LIMPIESA
PROMATHEINCA [iame 04147908165 0205-2871384 SUMINSTROS DE LIMPIESA
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Cuadro 1 (cont.)

§UIDORAPERCIC.A. |iera 04120938517 02952638259 SUMINSTROS DE LIMPIESA
MACACA. lRoseRTo AGUILERA 04141887920 SUMINSTROS DE LIMPIESA
| INTERAMERICANA.CA. WUILLIANS BUADA 04145363578 02952624521 SUMINSTROS DE LIMPIESA
Lasmnu,c.;\ CAROLINA 04167920494 04147920494 TORTILLAS
feuoramarszut.ca MIGUEL 04123505754 VERDURAS Y HORTALIZAS
b Luis 04166961646 VIVERES

NATALY 04166953573 VIVERES

fincaca luan 04248280068 VIVERES

IMARCA [isaac " 04143456050 VIVERES

[BUIDORAMI POLLO, CA [rotom Rosss 02952744090 04147986147 VIVERES , CHARCUTERIA, CARNICOS Y AVES
§A lsiomaRa maTA 0295-2652000 02954002751 VIVERES , CHARCUTERIA, CARNICOS Y AVES
0A,CA / INV, VALRAY RODULFO 04264378442 VIVERES EN GENERAL

A SA. ADRIANA 02952693158 0424-8863092 VIVERES EN GENERAL
forecn, ca LOURDES 0266122398 04266122398 VIVERES EN GENERAL
fiuooracarnaca 0se 02952530404 0424-6867584 VIVERES EN GENERAL
Jouioora cowve.c. ALVARD 0416-99668084 04169968084 VIVERES EN GENERAL
Jeuors cavon, ca PABLO 04147976500 04147976500 VIVERES EN GENERAL

B venezouaa, ca luan 02952693580 04166953468 VIVERES EN GENERAL
fockoe marsamnaca [RéinaLoo 0424-8058159 VIVERES EN GENERAL
fiones Mow, ca. EDGAR 04166955920 04166955920 VIVERES EN GENERAL
siones sueean £ LORENZO 0954172112 4147916677 VIVERES EN GENERAL
foossis ALBA 0416-6950967 VIVERES EN GENERAL
fsiones sLosat roons, ca. CARLOS 02952632610 04160965704 VIVERES EN GENERAL, PULPA
fver supuores, . IAVIER TINEDA 04162928096 VIVERES Y SUMINISTROS
feuioona urra00s, . uis 04160980612 0416-0980612 YOGURTS
] ‘hito 04162914343/04169954332
fra AROL 265867590 04148247590 SUMINSTROS DE LIMPIESA

Nota: Cuadro elaborado con informacion suministrada por el Departamento
de Cobranzas Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. (2014).

Entorno externo.

El entorno externo son todos aquellos factores que influyen o afectan
directa o indirectamente al Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., entre estos

factores se encuentran:

Social

El hotel conoce la importancia de la sociedad en la calidad del

servicio ofrecido al turista, es por ello que siempre esta en la busqueda
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de politicas y programas que beneficien al trabajador y a las
comunidades circunvecinas, ademas de brindar apoyo a aquellos
estudiantes que desean realizar pasantias en las areas que

conforman el hotel.

Politico

Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., siempre estd atento a las nuevas
leyes aprobadas por el poder legislativo que afecten o modifique la actividad
turistica-hotelera, y aquellas que tengan incidencia en los trabajadores y en
la operatividad del hotel, impuestos municipales, o nacionales para su
aplicacion inmediata, y cumplir a cabalidad con lo establecido por el estado

venezolano.

Econdmico

El factor econdémico es un aspecto fundamental que afecta a la
organizacibn  hotelera, como el control cambiario, la inflacion,
desabastecimiento, los cuales influyen en la toma de decisiones con respecto
a la calidad y variedad del servicio ofertado, teniendo, también, incidencia en
el estado animico del talento humano que labora en el hotel, que a pesar de
seguir teniendo sus beneficios econdémicos, ven mermadas las posibilidades

econdémicas por razones de la inflacion.

Transporte publico
Los trabajadores del hotel cuentan con transporte que los traslada

desde el hotel hasta el centro de Porlamar, en todos los turnos a excepcion

del nocturno quienes son transportados hasta sus hogares. Los huéspedes
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del hotel cuentan con una linea de taxis ubicada en el estacionamiento del
hotel o pueden utilizar las lineas de transporte publico, saliendo del hotel

hasta la via principal.

Tecnolégico

El aspecto tecnoldégico es indispensable para cumplir con las labores
diarias de la empresa, es por ello que el hotel cuenta con sistemas
computarizados de Ultima generacion que facilita la realizacién de las

diversas labores, con el fin de mejorar la calidad en la prestacion de servicio.

Ambiental

La empresa estd constantemente vinculada con el medio ambiente,
debido a su ubicacion frente al mar. Diariamente realizan limpieza en la
playa por ser uno de los atractivos de sol y playa de la isla de Margarita, el

cual genera gran interés en los turistas nacionales e internacionales.

Estructura organizativa del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

El Hotel posee una estructura organizativa definida para alcanzar altos
niveles de eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios, permitiendo
gue los empleados cumplan con las funciones establecidas, teniendo una
comunicacién fluida entre ellos, en procura de conseguir los objetivos
planteados por la organizacion.

En este sentido, Melinkoff (1990) plantea que:

La estructura organizativa se crea para realizar las funciones, las
actividades y para cumplir los deberes y las responsabilidades de los

componentes sociales de la organizacion. A través de esa estructura se
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delega la autoridad, se establecen las responsabilidades y, en funcién de
éstas, las distintas posiciones en la estratificacion jerarquica. (p35)

El mismo autor (1990), expresa que:

El proceso de organizacion establece la forma cémo las personas van a
realizar su trabajo en la estructura de la organizacion”. Permitiendo de esta
manera que cada uno de los trabajadores sepa cudles son las actividades,
responsabilidades y funciones a cumplir dentro de la empresa evitando la
dualidad de funciones, lo cual permite una mayor fluidez en el trabajo

realizado, prestando un servicio interno y externo mas eficiente y eficaz.
(p27)

Lo anterior es reafirmado con lo que expresa Gémez (1996), quien

afirma que:

Los organigramas que se organizan especificamente por departamento
0 seccién, basandose en los principios de la division del trabajo de las
labores de una empresa, y aprovecha la preparacion y la actitud profesional

de los individuos pueden rendir mas y mejor. (p201)

Entre tanto, Herrscher (2000), define la estructura organizativa como
“‘Unidades funcionales en un segundo nivel de andlisis, que comience a
cristalizar la estrategia organizativa definida anteriormente. Consiste en la
definicion de las unidades organicas en los dos o tres niveles jerarquicos de

mayor importancia”. (p48).
Comprobandose que las relaciones laborales conllevan a la excelencia

en la prestacion del servicio interno y la armonia que debe prevalecer

para una sana salud interdepartamental.
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Por otra parte, Gareth (2008) expresa que la “Estructura organizacional
es el sistema formal de tareas y relaciones de autoridad que controla cémo
las personas coordinan sus acciones y utilizan los recursos para lograr las

metas de la organizacion”. (p7).

Tomando como base Ilo planteado por los autores citados
anteriormente, se interpreta que la estructura organizativa es la manera mas
sencilla de expresar, en forma clara, precisa, objetiva y grafica los diferentes
niveles jerarquicos y operacionales dentro de una organizacion hotelera, las
relaciones interdepartamentales que deben existir y las funciones que los
empleados deben asumir con responsabilidad, con el propdsito de mantener
una imagen corporativa integrada y de una prestacion de servicio interno y

externo de excelencia.

En ese sentido, el Hotel posee una estructura organizativa de tipo
vertical debido a que las unidades funcionales de mando tienen un orden
jerarquico descendente, con responsabilidades establecidas en cada uno de
sus niveles y éareas de trabajo, poniendo de manifiesto que los
departamentos que lo integran, muestran en forma grafica las lineas de

mando.

De tal manera que, para el Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A., la
estructura organizativa es de mucha importancia, porque se basa en lo

planteado por Benjamin (Ob.cit: 26):

Proporcionar una imagen formal de la organizacion.

Constituir una fuente de consulta oficial.

Facilitar el conocimiento de una organizacion, asi como de sus

relaciones de jerarquia.

Representar un elemento técnico valioso para el

analisis organizacional
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En la figura N°7 se muestra la estructura organizativa del Hotel
SUNSOL Isla Caribe C.A., cuyos cargos reflejados son descritos a

continuacion:

Gerente General

Es la persona encargada de planificar, organizar, dirigir y controlar las
metas a corto y largo plazo para cumplir con los objetivos de la organizacion
delegandoles responsabilidad a los diferentes gerentes departamentales
para que supervisen el funcionamiento y operatividad del hotel.

Gerente Nocturno

Es el responsable de verificar, organizar y supervisar la
operatividad del hotel durante la noche, delegando responsabilidades y
solventando cualquier emergencia / inconveniente presentado en la
noche-madrugada, contando con el apoyo de los departamentos que

se encuentran laborando en ese turno.

Recursos Humanos

Asume la responsabilidad de asegurar el cumplimiento de las
politicas y procedimientos del hotel, asi como el reclutamiento y
seleccién del personal, mantener al dia los archivos personales de los
empleados, documentos legales, y otros asuntos relacionados con el

personal con eficiencia y confidencialidad.
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Gerente de Operaciones

Se encarga del control de las operaciones de cada departamento y de
las actividades que deben realizar los jefes de cada area. El gerente de
operaciones coordina que el trabajo se ejecute de la mejor manera,
supervisa las acciones, lleva un registro de los sucesos y actividades, es el

intermediario entre el gerente general y los departamentos.

Contraloria

En la Contraloria se registra sistematicamente toda la operacion
financiera, difundiendo informacion a Jefes de Departamentos, Directores y

accionistas.

Ama de Llaves

Es el responsable de controlar la limpieza de las habitaciones, areas
comunes e internas del hotel, planificar las tareas inherentes y supervisar el
trabajo de camareras y aseadores.

Recepcidn

Es el responsable de proporcionar al cliente toda la informacién acerca
de los servicios que ofrece el hotel, coordinar los bloqueos y desbloqueos de
habitaciones, llevar el control de los pagos realizados por los huéspedes, asi
como las reservas, entregas de picnics, considerandose el departamento el

centro de operaciones del hotel .
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Sistemas

Es el encargado de realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de
las computadoras, para evitar fallas técnicas y de los sistemas de
procesamiento de datos. Ademas de entrenar adecuadamente a los usuarios

internos.

Seguridad

Son los responsables del resguardo de los intereses y propiedades de
los huéspedes, propietarios y empleados, operan las 24 horas y sus

actividades comprenden:

Recorridos y rondas por todo el hotel

Reportes de eventos sucedidos

Control de acceso al hotel

Privacidad de huéspedes/investigaciones
Alimentos y Bebidas

Este departamento se encarga de coordinar a diario las operaciones del
restaurante, la cocina, las barras, el servicio a habitaciones (room service) y

utileria. Ademas, es responsable de prestar el servicio de las bebidas y

comidas nacionales e internacionales al huésped.
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Gerente Comercial

Es el encargado de coordinar las ventas de las habitaciones, proyectar
la imagen del hotel y de la cadena a través de promociones, ofertas,

banquetes para grupos y agencias.

Departamento de Administracién

Se encarga de organizar, controlar y registrar todas las operaciones

contables y administrativas, que se efectian dentro de la empresa.

Departamento Comercial

Es el encargado de coordinar las ventas de las habitaciones, proyectar
la imagen del hotel y de la cadena a través de promociones, ofertas,

banquetes para grupos y agencias.
Departamento de Animacién y Recreacion

Es el responsable de planificar y ejecutar programas de actividades
recreativas, culturales, deportivas y musicales, para que los huéspedes

disfruten durante su estadia en el hotel.

Departamento de Mantenimiento

Es el responsable de mantener las instalaciones y los equipos en buen
estado, con excelentes instalaciones fisicas, ademas de controlar el gasto de

energia y agua.
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Departamento de Compras

Se encarga de adquirir mercancia necesaria para el funcionamiento
normal del hotel, comparando los precios en funciébn de la calidad del

producto.

Departamento de Atencion al Cliente

Es el responsable de manejar las quejas de los huéspedes, tomar en
cuenta cualquier inconveniente presentado con el fin de mejorar la estadia de

los huéspedes.

Departamento de Reservas

Es el encargado de manejar las solicitudes de reservar, verificar y
determinar la disponibilidad de habitaciones, cotizar las tarifas de las

habitaciones, tomar y confirmar las reservas.

Gerente
General

Asitente
Gerente Contralor Direccion
Operaciones comercial
Gererte Departamentos Gerente
| Mecturno Adnicistrativos  Comevclal
Gerente Gerente Gevente Guente  SWGHE  Guete  Gewtedma | Gerente Gerente Gerente
Compras Animackn  Reservas Shtemas | T lge | fecepciin Laves AyB WW!
Chel
ejectivo

Figura N° 7. Estructura Organizativa del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.
(2014). Tomado de: Departamento de Reservaciones Hotel SUNSOL
Isla Caribe, C.A. (2014).
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CAPITULO II. DESCRIPCION GENERAL DEL
DEPARTAMENTO DE RECEPCION Y RESERVAS DEL HOTEL
SUNSOL ISLA CARIBE C.A



DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Importancia

El Departamento de Recepcion es uno de los departamentos mas
importante del hotel, y su buen funcionamiento es indispensable para el éxito
de la organizacion, por ser el primer contacto que tiene el cliente con la
empresa, cuya imagen, positiva 0 negativa prevalecera en la mente de éste.

En él se lleva a cabo una serie de procedimientos diarios, como:
registros de entrada y salida de huéspedes, reportes de averias, prestar
apoyo a los demés departamentos que necesiten informacion sobre el hotel,
atencion a las quejas de los huéspedes, recibimiento de llamadas internas y
externas, mantenerse informado con relacion a todas las actividades que se
realizan en el hotel e informacién externa de lugares turisticos, horarios de
actividades en la isla, transporte, entre muchas otras.

En el hotel, el Departamento de Recepcion esta situado en el lobby, en

la entrada principal del hotel denominada “Sol”.

Objetivos del departamento de Recepcion.

La satisfaccion del cliente se convierte en un objetivo estratégico de la
organizaciéon, entendiéndose ésta como la percepcion que éste tiene del
cumplimiento de los requisitos o de las necesidades y expectativas. De tal
manera que, se debe buscar una estrecha colaboracién con los
clientes/huéspedes en el momento de definir los servicios y facilidades que
esperan recibir.

Dentro de los objetivos planteados por el Departamento estan:

¢ Brindar una calida bienvenida y despedida al cliente/huésped.



Invitarlo siempre a retornar a disfrutar de las instalaciones y

servicios que el hotel ofrece.

Manejar rapida y eficientemente las reservaciones de los

huéspedes procurando satisfacer los deseos y necesidades.

Brindar informacion, de manera educada y amable, sobre
cualquier consulta ya sea de personas que estén o no alojadas

en el hotel.

Brindar una atencion continua, profesional, y personalizada
durante toda la permanencia del cliente/huésped, en las

instalaciones del hotel.

Funciones del departamento de Recepcidn

Dentro de las funciones desempefadas por el personal de recepcion

Sse encuentran:

Realizar el check in y el check out.

Proveer informacion a los huéspedes sobre el hotel.

Reportar las diferentes averias o solicitudes a los diversos

departamentos.

Ser cortes y amable con todo individuo que se dirija a la recepcion.

Brindar una sonrisa permanentemente durante la atencion al

huésped.
Estructura organizativa del departamento de Recepcion.
El departamento de Recepcién del Hotel SUNSOL Isla Caribe cuenta

con una estructura organizativa, la cual estd conformada por el Gerente de

Recepcion, el Coordinador Diurno, el Coordinador Nocturno, los



Recepcionistas y Botones, tomando en cuenta la diversas lineas de mando
necesarias para el correcto funcionamiento del departamento.(ver figura
N°8).

Gerente

de Recepcién

Coordinador
diurno/nocturno

Recepcionistas

Botones

Figura N°8. Estructura Organizativa del Departamento de Recepcion.
Tomado de: Departamento de Recepcién del Hotel SUNSOL Isla Caribe,

GERENTE DE RECEPCION

Segun Dennis La Foster (1994), el gerente de Recepcion es el
encargado de: “supervisar al personal, de trazar metas
departamentales, y de implantar politicas y procedimientos en la

recepcion. Este gerente coordina las operaciones de la recepcion,



asigna tareas y supervisa y apoya a los miembros del personal” (Sic).
(pag.77).

Tomando en cuenta lo expresado por La Foster, en el hotel
SUNSOL Isla Caribe el gerente asigna las tareas del dia con el fin de
agilizar el trabajo de la mano con los supervisores para lograr una
buena gestion. Estd en conocimiento de los acontecimientos y
novedades del dia para dar respuesta y soluciones a los problemas
que se presenten. Estd en una constante blusqueda de nuevos
procedimientos y normas que ayuden a agilizar y a hacer mas

expedito el registro de los huéspedes.

Funciones

Entre sus funciones estan:

e Realizar las asignaciones de habitaciones, tomando en cuenta los
requerimientos especiales de cada reserva.

e Supervisar el cumplimiento del horario de trabajo de los recepcionistas,
gue ejecuten las funciones para lograr un buen desempefio.

¢ Reclutar el personal idoneo para el desempefio de las funciones en el
Departamento de Recepcion.

¢ Asistir a las reuniones diarias planificadas por el Departamento con los

demas gerentes del hotel.

¢ Planificar los horarios del personal de recepcion.



Coordinador diurno

Es el encargado de gestionar lo relacionado con la
operatividad de los procedimientos que se deben cumplir en el éarea
de trabajo, supervisar que todo esté en orden en el front desk,
coordinando la correcta asignacion de las llegadas del dia delegar las
tareas y actividades para la prestacion de un servicio de eficiencia,

eficacia y excelencia a los huéspedes.

Funciones

Verificar que el back office esté en orden.

Recibir las novedades del turno saliente, para darle la solucion

requerida o remitirlo al Departamento correspondiente.

Leer los correos recibidos de las otras dependencias y de la
Gerencia General, para conocer las novedades y notificarle a los

recepcionistas las que le competen.

Realizar las asignaciones de habitaciones faltantes para las

llegadas del dia.

Verificar que no estén pre-asignadas habitaciones show-room.

Realizar el arqueo de bandas existentes y sacar bandas faltantes.

Mover asignaciones del dia a vacantes para agilizar el proceso de

entrega de habitaciones.

Entregar a Administracion las remisiones de cajas.

Verificar las incidencias de las entradas del dia anterior con

reservaciones.

Prestar apoyo en el front desk cuando lo amerite.

Realizar los horarios semanales de los recepcionistas y de los

botones.



e Coordinar, con el supervisor de seguridad, el transporte del
personal que esta laborando en el momento de la salida del
hotel.

Realizar la pre-ndmina, segun la asistencia, y entregarla a

Recursos Humanos.

Verificar que se cumplan los estandares de calidad con
respecto al uso de uniformes, higiene y apariencia personal de

los empleados del Departamento

Llamar para las habitaciones que tienen salida pendiente, para

recordarles la hora de salida de la habitacion.

Realizar el pedido semanal de almacén y hacerle seguimiento

a la entrega del mismo

Dejar por escrito, en el cuaderno de novedades, las incidencias
del turno, para ser notificadas a los empleados que recibiran el

turno correspondiente

Coordinador nocturno

Es la persona encargada de gestionar todo lo relacionado con la
operatividad de los procedimientos que se deben cumplir en el area de
trabajo nocturno, supervisar que todo esté en orden en el front desk,
coordinando la correcta asignacion de las llegadas del dia y al mismo tiempo,
delegar las tareas y actividades para la prestacion de un servicio de

eficiencia, eficacia y excelencia a los huéspedes.

Funciones

¢ Verificar en sistema que todas las llegadas del dia estén vacante-

limpia.



e Hacer seguimiento a los cambios de habitacién programados para
el dia, verificando que las mismas se registren en sistema y se
realicen en fisico.

e Registrar las incidencias en el sistema por llegadas imprevistas
0 no creadas en él.

e Hacer arqueo de bandas antes de terminar el turno.

e Verificar el arqueo de llaves segun llegadas

e Atender quejas del personal interno y de los huéspedes que se
presenten durante el turno.

e Guardar los sobres de remisiéon en la caja de seguridad.

e Prestar apoyo en el front desk cuando la operatividad lo amerite

e Verificar que las llegadas del dia siguiente estén
asignadas previamente.

¢ Dejar por escrito las novedades del turno.

Recepcionista

Es la persona encargada de planificar y coordinar los registros del
cliente, ingresando los datos al sistema para que el resto del hotel pueda
contar con la informacion necesaria para atenderlo; como también, controlar
la disponibilidad y venta de las habitaciones, canalizar y resolver

necesidades y quejas del huésped.

Funciones

e Realizar el check in de los huéspedes en el momento de la
llegada a la recepcion.
¢ Realizar el check out de los huéspedes en el momento de haber

culminado su estadia en el hotel.



e Imprimir los reportes de llegada del dia de las habitaciones
para la organizacion del kit de llaves y de los controles del aire
acondicionado y del televisor.

e Vender habitaciones a los clientes que no tengan reservas, es

decir un directo Walk-in.

Revisar el correo diariamente para enterarse de las novedades
ocurridas en los turnos, ademas de los eventos que se hayan
planificado en los otros departamentos para ofrecer informacion

oportuna a los interesados en ellos.

Asignar habitacion Uso Casa, para los empleados que realizaran

reparaciones y requieran pernoctar en el hotel.

Publicar los horarios del pick up enviado por las agencias de
viajes.

Mantener ordenado el front desk.

Realizar el reporte de las averias segun solicitudes de los

huéspedes.

Atender las llamadas telefénicas, cumpliendo con las normas
establecidas para su atencién, proyectando una imagen de
excelencia y calidad.

e Cargar en sistema los pagos que se reciban durante el dia, para

realizar el cierre de caja, elaborando el Sobre de Remisién de

Cajero.

Botones

Son los que se encargan de ayudar a los huéspedes con su equipaje,
los mismos poseen un cuarto en el cual los huéspedes pueden guardar sus
pertenencias mientras esperan su traslado, luego de haber desocupado la

habitacion.



Imagen de los recepcionistas.

El personal que labora en la recepcion del Hotel SUNSOL Isla Caribe,
C.A debe contar con una imagen pulcra y agradable a la vista del
cliente/huésped, teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

Las mujeres deben tener el cabello recogido, los hombres deben
estar afeitados y con cabello corto.

Tener las manos limpias, las ufias cortas, bien arregladas,

evitando colores fuertes o muy llamativos.

Portar el uniforme de la empresa y que esté pulcro.

Las mujeres deben aplicar un maquillaje discreto y usar accesorios

moderados que no causen accidentes laborales.

Las mujeres deben evitar el uso de faldas muy cortas y de escotes

muy pronunciados.

Evitar, en lo posible, perfumes muy fuertes.

Mostrar aseo personal.

Relacion del departamento de Recepcién con los demas

departamentos.

Para un servicio de calidad y excelencia en un hotel de la categoria del
Hotel SUNSOL Isla Caribe C.A., debe existir una integracion en cuanto a los
servicios ofertados para cubrir las expectativas del cliente/huésped, logrando
proyectar una buena imagen corporativa. Entre estas relaciones se

encuentran:



Departamento de Reservas

Son los que se encargan de vender las habitaciones, realizando a
su vez la creacion de las mismas en el sistema, colocando la informacion
necesaria para que el departamento de Recepcion pueda realizar las
asignaciones de las habitaciones segun las exigencias del cliente al

momento de comprar su estadia en el hotel.

Departamento de Ventas

Este se encarga de proveer el roommate list al departamento de
Recepcion, cuando se trata de grupos numerosos y las particularidades en
caso de un early check in o late check out. También, envia las nuevas tarifas
a las agencias de viajes y al departamento de Reservas del hotel para su
conocimiento y tramites administrativos correspondientes, ademas de
difundir las ofertas y promociones que el hotel ofrece en las diferentes

temporadas.

Departamento Contable

Supervisa los pagos y cargos generados por los huéspedes en las
habitaciones, ademas de supervisar el control de ingresos remitidos por

recepcion.

Departamento de Alimentos y Bebidas

El Departamento de Recepcion mantiene comunicacion diaria con el
Departamento de Alimentos y Bebidas para dar el informe de los huéspedes
en casa Yy las llegadas, como el porcentaje de ocupacion del dia, ademas de

conocer la lista de los huéspedes que realicen el check out en la madrugada



para preparar un pequefo lunch para llevar, también se aplica para grupos
numerosos que hagan check in en la madrugada. Por tratarse de un hotel
todo incluido el departamento de Alimentos y Bebidas debe saber la cantidad

de huéspedes entrantes para abastecer los restaurantes y los bares.

Departamento de Ama de llaves

Los Departamentos de Recepcion y Ama de laves mantienen una
comunicacién diaria muy estrecha con Recepcion por ser ésta la que se
encarga de hacer las asignaciones de las habitaciones en las primeras
horas de la mafana para que Ama de Llaves pueda llevar el control de las
habitaciones que deben ser limpiadas para las llegadas del dia. Ama de
llaves, a su vez, informa a Recepcion sobre las discrepancias con alguna
habitaciébn, o cualquier averia que pueda presentarse, para tomar las

previsiones del caso.

Departamento de Sistemas

El Departamento de Sistemas maneja todos los programas que se
usan diariamente en Recepcién, encargandose de las soluciones cuando los
equipos presenten fallas técnicas, entre las cuales estan: el programa de
configuracion de tarjetas, de las lineas telefénicas que no estén funcionando

y los problemas de sefal en los televisores en las habitaciones.
Departamento de Almacén
El Supervisor de Recepcidn envia al Departamento de Almacén la

requisicion de los insumos necesarios para la operatividad del departamento.

Es en el departamento de Recepcién donde son guardadas las llaves del



almacén por medidas de seguridad, llevandose un control de entrega en libro
de novedades.

Departamento de Seguridad

El Departamento de Recepcion se comunica al Departamento de
Seguridad para informar sobre las habitaciones que soliciten la activacion de
la caja de seguridad, o cuando se extravié un objeto personal de algun
huésped para que realicen el reporte correspondiente y comenzar las

averiguaciones.

Departamento de Reservas.

Segun La Foster Dennis (1994), la funcién de reservas “consiste en recibir,
documentar y analizar las reservaciones de los huéspedes”, (p100), también
conocida como el acto de vender habitaciones, considerandose esta ultima
como el producto principal que un hotel tiene para la venta.

De tal manera que el Departamento de Reservas, en el Hotel SUNSOL Isla
Caribe, C.A, se encarga de recibir las solicitudes de todas aquellas personas
gue quieren reservar en el hotel, de la venta de las habitaciones y del envio
de las tarifas mediante cotizaciones, creando, en el sistema, la reserva
una vez que el monto establecido ya esté cancelado en su totalidad, en el
plazo correspondiente.

Este se encuentra ubicado al lado del Departamento de Recepcién, contando
con un pasilo y una puerta comunicante que separa a los dos

departamentos.

Importancia del departamento.

Este departamento es de vital importancia en un hotel, por generar el
mayor ingreso econdémico para la empresa, manteniendo informado a los

demas departamentos sobre la ocupacion actual y futura del hotel. Ademas,



se encarga de manejar los pagos por alojamiento, bien sea mediante

depositos o transferencias electrénicas.
Objetivo del departamento.

Esta referido a vender la mayor cantidad de habitaciones, generando
ganancias para el hotel y lograr el 100% de ocupacion en temporada alta asi
como también en temporada baja, ofreciendo un servicio de excelencia, con
buen trato a los clientes desde el mismo momento que hace el primer
contacto teleféonico o por email con la empresa, procurando cubrir las

expectativas en cuanto a sus necesidades y requerimientos.
Estructura organizativa del departamento de Reservas.

Este Departamento estd conformado por el Gerente de Reservas, un
Coordinador de Reservas y un Agente de Reservas, quienes tienen objetivos
y funciones que cumplir, manteniendo la unidad y corresponsabilidad en el
buen funcionamiento del mismo. (Ver figura N°9).

Gerente de
Reservas

Coordinador
de Reservas

Agentes de
reservas

Figura N°9. Estructura Organizativa del Departamento de Reservas.
Tomado de: Departamento de Reservaciones del Hotel SUNSOL Isla Caribe,
C.A. (2014).



A continuacién se describen cada uno de ellos:

Gerente de reservas

Es responsable de coordinar y supervisar, bajo la guia del gerente
general, toda la informacién para reservaciones que hagan los clientes y las
agencias de viajes con respecto a tarifas, paquetes promocionales, eventos,

asi como del seguimiento de las reservaciones.

Funciones

e Ser responsable de la operacion del departamento cumpliendo
con el presupuesto asignado para el funcionamiento.

e Instruir a todo su personal en la venta de habitaciones a su
méaxima rentabilidad.

e Procurar que el personal conozca exhaustivamente la ubicacion,
amueblado, capacidad y precio de los diferentes tipos de
habitaciones del hotel, con el fin de dar informacion adecuada a
los clientes.

e Coordinar eventos y actividades con otros jefes de departamentos.

e Solicitar planes formales y coordinar sesiones de entrenamiento,
charlas de induccién con la coordinacion de adiestramiento en el
sitio de trabajo para los colaboradores de los diferentes
departamentos.

e Cuidar y supervisar el buen uso y correcta conservacion de los
activos de la operacion.

e Supervisar controlar y asegurar el cumplimiento de las politicas y
reglamentos del hotel, que regulan el comportamiento de los
empleados.

e Autorizar permisos no remunerados, vacaciones e ingresos



Asistir a las reuniones de gerencia.

Participar en los programas de capacitacion.

Establecer el compromiso del uso obligatorio de equipo de
proteccion, derivado de los riesgos inherentes al cargo en el
cumplimiento con la ley organica de Prevencion, Condiciones y

Medio Ambiente de Trabajo.

Monitorear continuamente el desempefio de los agentes de

reservaciones de acuerdo con los estandares de la compaiiia.

Imprimir la lista de llegadas del dia siguiente, para confirmar todas
las llegadas.

Verificar que todas las solicitudes de reservas hechas
telefonicamente, por fax, e-mail y personalmente sean
respondidas en un lapso no mayor de veinticuatro (24) horas.

e Actualizar en el sistema la informacién de tarifas y contratos

emitidos por el Departamento de Ventas.

¢ Informar constantemente a los agentes de reservaciones cualquier

iniciativa local o global relacionada con el departamento.

¢ Verificar, con el Departamento de Recepcion, el movimiento diario

de entradas sin reservas, salidas anticipadas y no-shows.

¢ Verificar que las reservas de Vips sean identificadas como tal en

el sistema, e informar a las personas involucradas en caso de

solicitudes de ultimo momento.

Elaborar los reportes de ocupacion diaria, quincenal y mensual,

ademas de llevar las estadisticas que sean necesarias.

Mantener los niveles de ocupacion fijados por la gerencia general

y la direccion general del hotel.

Autorizar extensiones de fechas en periodos de alta ocupacion.

Realizar el manejo de depdsitos de reservaciones.



e Elaborar solicitudes de reembolso.
e Llevar los Allotment de las agencias de viajes y tour operadores,

gue se mantengan dentro de los cupos asignados.

Habilidades

e Capacidad para manejar situaciones adversas.

e Excelente diccién y agradable tono de voz.

e Amplio vocabulario y cultura general.

e Desarrollo permanente de su liderazgo.

e Capacidad de comunicacion y liderazgo.

e Manejo inteligente de las emociones para una direccion efectiva

y eficiente.

e Manejo del tiempo de trabajo y tener capacidad de respuesta

en los momentos de sobrecarga de trabajo.

e Capacidad de autocritica para iniciar mejoras continuas e
incesantes de las tareas del Departamento bajo su direccion.

¢ Reconocimiento de sus propias fortalezas y debilidades, con la
finalidad de equilibrar ambas para ofrecer un servicio interno y
externo de eficiencia, eficacia y, por ende, de calidad y

excelencia.

e Capacidad para emprender relaciones exitosas con clientes y



manejar un excelente nivel de comunicacion.

e Capacidad e iniciativa para coordinar y asegurar el éxito en las
tareas de coordinacion con departamentos relacionados.

¢ Integridad para hacer de los valores de la empresa sus propios

valores.
Coordinador de reservas
Es responsable de supervisar, coordinar el registroy procesamiento de
las reservas, ademas de maximizar las ventas de las habitaciones usando

técnicas de mercadeo y venta.

Funciones

Informar a los clientes todo lo relacionado con las reservaciones, tipo de

habitaciones, tarifas y formas de pago.

Monitorear el desempefio de los agentes de reservaciones de acuerdo

con los estandares de la compaiiia.

Actualizar la informacion de las tarifas y contratos emitidos por el

departamento de Ventas en el sistema.

Informar constantemente a los agentes de reservaciones de cualquier

iniciativa local o global relacionada con el departamento.

Revisar que los archivos de reservas se encuentren en correcto orden.

e Verificar que las reservas de Vips sean identificadas en sistema, e
informar a las personas involucradas en el caso de solicitudes de

ultimo momento.



e Llevar los allotment de las agencias de viajes y tour operadores, que

se mantengan dentro de los cupos asignados.

e Imprimir las listas de llegadas del dia siguiente, para confirmar todas
las llegadas.

e Verificar que todas las solicitudes de reservas hechas telefénicamente,
por fax, e-mail y personalmente sean respondidas en un lapso no
mayor de veinticuatro (24) horas.

¢ Verificar, con el departamento de Recepcion, el movimiento diario de
entradas sin reservas, salidas anticipadas y no-shows.

e Elaborar los reportes de ocupacién diarias, quincenal, mensual,
ademas de llevar las estadisticas que sean necesarias.

e Observaciones

e Dentro de las tareas que realizan tanto el Gerente de Reservas como el
Coordinador de Reservas , hay ciertas coincidencias con respecto a
sus funciones dentro del departamento, es decir que existe una
dualidad de funciones, por lo tanto si se distribuyeran mejor las

funciones para no repetir tareas la gestién seria mas eficaz y eficiente.
Agente de reservas
El Agente de Reservas debe mantener un registro de todas las reservas
hechas por los clientes, responsabilizarse en el procesamiento y maximizar
las ventas de habitaciones por medio de técnicas de mercadeo y ventas

aplicando los criterios y politicas establecidas por la empresa.

Funciones

e Extraer diariamente de la computadora los reportes arrojados

por el sistema.



e Procesar solicitudes de reservaciones, cambios y cancelaciones
por teléfono, fax o email.

e Archivar todos los movimientos de reservas que se hayan
realizado durante la jornada de trabajo.

¢ Verificar las reservaciones sin garantia.

¢ Realizar el chequeo diario de todas la reservaciones ingresadas el
dia anterior

e Verificar que las reservas VIPS sean identificadas en el
sistema, e informar a las personas involucradas en caso de
solicitudes de ultima hora.

e Elaborar los reportes de produccién y estadisticas que sean
necesarios.

¢ Verificar los no-shows del dia anterior, teniendo el agente que
realiz6 esa reserva la responsabilidad de comunicarse con el
huésped para saber el motivo por el cual no llego.

e Colocar cualquier comentario adicional en la reserva sobre
requerimientos especiales, de modo que recepcion lo tome en
cuenta a la hora de las asignaciones de habitaciones.

e Colocar en las fichas de registro las facturas de los huéspedes
que cancelaron con tarjeta de crédito para que sean firmadas, y
ser entregado el recibo de pago.

Perfil del Agente de Reservas

Sexo: Femenino/Masculino

Edad: 25 a 40 afios.

Experiencia: 1 afio minimo comprobable, con experiencia.

Educacion: Bachiller/TSU Mercadeo y ventas, o carrera a fin.



e Conocimientos de informatica: manejo de programas bajo
ambiente Windows.

e Conocimientos especificos: técnicas de ventas, atencion al
publico, calidad de servicio, entre otros.

e Dominio del idioma Inglés.

Habilidades

e Capacidad para manejar situaciones adversas.

e Excelente diccion y agradable tono de voz.

e Amplio vocabulario y cultura general.

¢ Manejo inteligente de las emociones para una direccion efectiva

y eficiente.

e Manejo del tiempo de trabajo y tener capacidad de respuesta

en los momentos de sobrecarga de trabajo.

¢ Reconocimiento de sus propias fortalezas y debilidades, con la
finalidad de equilibrar ambas para ofrecer un servicio interno y
externo de eficiencia, eficacia y, por ende, de calidad y

excelencia.

e Capacidad para emprender relaciones exitosas con los clientes

y manejar un excelente nivel de comunicacion.

e Capacidad e iniciativa para coordinar y asegurar el éxito en las
tareas de coordinacién con departamentos relacionados

¢ Integridad para hacer de los valores de la empresa sus propios
valores.



Relacion del departamento de Reservas con los demas departamentos.
Entre estas relaciones se encuentran:

Departamento de Ventas

Realiza ventas de habitaciones a grupos numerosos, por lo tanto, debe
estar en constante comunicacion con el departamento de Reservas, para
realizar el bloqueo de habitaciones, verificando primero la disponibilidad.
Departamento de Recepcion

Porque reservaciones lleva el control de las habitaciones, y reservas
realiza el bloqueo de estas, siendo verificado por el Departamento de
Recepcién diariamente para conocer las llegas diarias de huéspedes al hotel.
Departamento de Ama de Llaves

Reservaciones maneja una constante comunicaciéon con el
Departamento de Ama de Llaves, ya que son los que se encargan de
desbloquear las habitaciones fuera de uso, para que el Departamento de
Reservas pueda venderlas a los clientes.

Departamento Contable

Supervisa los pagos y cargos generados por los clientes que cancelan
su estadia en el hotel.



Departamento de Sistemas

El Departamento de Sistemas se encarga de manejar todos los
programas utilizados diariamente en Reservas, encargandose de las
soluciones, cuando los equipos presentan fallas técnicas que afectan la

operatividad.

Departamento de Almacén

El Supervisor de Reservas se encarga de enviar al Departamento de
Almacén la requisicion semanal de los insumos necesarios para el buen

funcionamiento del Departamento de Reservas.

Actividades realizadas por el pasante en departamento de Recepcion.

Departamento de Recepcion

En el Departamento de Recepcion se llevaron a cabo las
actividades que se describen a continuacion, las cuales contribuyeron
a incrementar y contrastar los conocimientos teoricos con la actividad

practica diaria de un hotel categorizado 4 estrellas.

Realizacion de check in

Procedimiento: En el momento de realizar el check in, el primer
procedimiento que debe cumplirse es:
¢ Dar la bienvenida al huésped,
e Se procede a preguntar si tiene alguna reserva en el hotel. Si la
tiene, se le solicita el voucher de confirmacién. (La entrega del

voucher no aplica en todos los casos, porque cuando reservan



directamente en la pagina web, no se solicita ya que aparece
reflejado en el sistema).

En caso de no poseer reserva, se chequea en el sistema si hay
disponibilidad de habitaciones.

En caso de haber disponibilidad, se le pregunta el numero de

personas y se le da a conocer las tarifas de las habitaciones.

Una vez que la reserva es ubicada en el sistema, se busca la

tarjeta de registro y se anexa al voucher.

Se verifica en el sistema el nimero de personas reflejado en el
voucher, el numero de habitacién y el estatus.

¢ Se solicita la documentacion de los clientes que van a ingresar a
la habitacion, se colocan los datos en la planilla de registro,
verificando cuidadosamente las fechas de nacimiento de cada
uno, procedencia y numero telefénico.

e Como politica del hotel, se le solicita al huésped el depdsito de
400 bolivares en efectivo, como garantia de la devolucion de los
controles del aire acondicionado, TV y los tickets para el uso de
las toallas en la piscina.

e Se le entrega la llave de la habitacion junto con una hoja
informativa contentiva con la toda la informacién del hotel y los
horarios de los servicios.

e En el momento de la realizacion del check out, le sera devuelto el
dinero en depdésito, una vez haya entregado los controles
respectivos.

En el formato de Servicios del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A, (Figura

N°10), se describen los siguientes items:



CLUB DE PLAYA:

-’2: 74 s E RVI c lo S D E L H OT E L Club de Playa: Con traslados diarios gratuitos desde el Lobby a Playa Fl Agua

cada 20 minutos.
Hotel Isla Caribe - Hotel Caribbean Beach :

Horario de Entrada (Check-In) 3;00 p,m. / Horario de Salida (Check-Out) 12:00 p.m. Primera Salida: 9:30 a.m. / Ultima Salidia: 430 p.m.
El disfrute de nuestros servicios fuera de los horarios descritos generara un recargo Hotel Caribbean Beach - Hotel Isla Caribe:

Primera Salida: 10:00 a.m. / Ultima Salida: 4:45 p.m.

e “ncluye servicio de snacks, bebid i toldosy

RESTAURANTES Y BARES:
Restaurante Casitas: Restaurante Vistamar: Horarios generales: 9:00 a.m. a 7 p.m. de Lunes a Domingo.
Estilo Buffet. Ubicado en el AreaTropical.  Estilo Buffet. Ubicado en el Area Real. Piscina Real: Ofrece dreas para nifos y adultos.
Cenas tematicas rotativas. Horarios: Actividades Especiales: Ofrece de actividades para nifios y
Horarios: Desayunos: 7:00 am. a 10:30 am. adultos. Horario:10:00 a.m. a 12:15 p.m. y de 3:00 p.m. a 5:00 p.m:
Desayunos: 07:00 4m a 10:30 am. Almuerzos: 12:30 pm. 2 02:00 pm. Piscina Tropi bicado en el Area Tropical, ambientacién musical.
Almuerzos: 12:30 pm. a 03:00 p.m. Cenas: 06:30 p.m.a 10:00p.m. Piscina Cascada: Piscina relajante con jacuzzi y su cascada.
Cenas: 06:30 p.m. a 10:00p.m. * Men Internacional. oy

Servicio de Toallas de Piscina - Horario: de Lunes a Domingo de 7:00a.m a 7:00p.m..
Restaurante La Fontana: Seating
Exclusivo Ment: Internacional a la carta 7:00 pm.y 8:30 pm. OTROS SERVICIO
Previa reservacion emitida por Atencion al Huésped. i i
(P IGHadas oh s b hte ool Sty o). Miércoles a Domingo Sala de Juegosy Parque Infantil: Ubicada al lado del Restaurante Casitas, cuenta con

Juegos de Mesa, Mini Ftbolito, Mesa de Pool y Ping-Pong, Cancha de Fatbol-Sala.
Horario: 09:15a.m. a 10:45 p.m.

e - o Ubicada en el Area Tropical.

Snack Bar Bucanero: Ubicado en el Area Real. - Horario: 9:00 p.m. a 10:30 p.m. (Para Nifios)- 11:00 p.m. a 12:45 a.m, (Adultos)

Servicio de Snack: de 11:00 am. a 6:00 p.n. de Lunes a Domingo. Fo Y : SER .
Secvicio.da Barsde 7:00 Bk 1045 Bim. Musica.on vive Helitrmes aSabadi Mini-Disco: Teatro Las Palmeras ubicada en el Area Tropical, diagonal al Bar Casitas.
Actividad de recreacion con ambientacion musical infantil.

Snack Bar Sol y Mar: Ubicado en el Area Tropical. Horario: 815 p.m. a 9:00 pm.
Servicio de Snack: 11:00 p.m. a 12:45 am.

Servicio de Bar: Horario: 11:00 am. a 10:00 pan.

Bar Océano: Ubicado al lado del Lobhy cuenta con ambientacion musical.
Horario: 5:00 pm. a 12:45 pm. de Lunes a Domingo.

Bar Cocolaco: Uhicado fronte a la piscina del Area Real.

Horario: 11:00 a.m. a 6:30 p.m. Lunes a Domingo.

Sisu estadia es menor a 7 noches y desea disfrutar de este servicio con cargo adicional contacte
anuestro personal de Atencian al Huésped

Teatro Las Palmoras: Cada noche en el Area Tropical usted disfrutara de un amplio
repertorio de shows. Horario: A partir de las 9:15p.m. iregrsmation en Cartelera
Servicio de WIFI: Las 24 haras en el Area del Lobby Principal.

SERVICIOS CONEARGOS ADICIONALES

Sala de Video Juegos y Cyber : Ubicada al lado del Restaurante Casitas

Bar Cascada: Ubicado en el Area Cascada frente a la piscina. Horario: 09:15 am. a 10:45 p.m. de Lunes a Domingo.

Horario: 11:00 a.m. & 05:00 p.m. de Jueves a Domingo. Servicio de Masajes: Ubicado al final de las piscinas de las Areas Tropical y Real.

Bar de Playa El Ancla: Ubicado en el Area Tropical frente a la playa. Horario: 09:00 a.m. a 05:30 p.m. (Previa Reserva),

Ofrece actividades recreativas. X %

Horario: 11:00 a.m a 4:45 p.m. Venta de Artesanias: Ubicadas al final de la Piscina del Area Tropical. |
Bar de Playa Pitahaya: Ubicado en el Area Real frente a la playa. Horario: 7:00 p.m. a 11:00 p.m. de Miércoles a Domingo. [
Ofrece actividades recreativas. Minimarket y Tiendas : Ubicadas en el Area Tropical, al lado del parque infanti.

Horario: 11:00 a.m a 04:45 p.m.

i $@retonica

FIGURA N° 10. Servicios del hotel.

Tomado de: Departamento de Recepcion del Hotel SUNSOL Isla Caribe.

(2014).

En el recuadro superior izquierdo se especifican los horarios de

[}
entrada y salida de los huéspedes del hotel.

e Luego, se especifican los horarios de los servicios de los
restaurantes que conforman el hotel.

e Posteriormente, se encuentra el horario del Unico restaurant a la
carta que posee el hotel

e Después se encuentran los horarios de todos los bares donde se
sirven los cocktails para los huéspedes.

e En la parte inferior del recuadro se encuentra una nota sobre el

servicio de botella de agua mineral en la habitacion.

e En la parte superior derecho se especifican los horarios de los
traslados ofrecidos por el hotel para Playa El Agua.

e En el recuadro derecho, se reflejan las piscinas que integran el

hotel, con sus horarios de apertura y cierre.



e Luego, se encuentran los horarios de los servicios de la sala de
juegos, la discoteca, la mini-disco, el teatro, y el servicio del wi-fi.
¢ Finalizando el recuadro derecho se refleja los servicios con cargos
adicionales, asi como una nota con las extensiones de

recepcion.

Realizacién de check out.

En el momento de realizar el check out se deben cumplir con el

siguiente procedimiento:

En el momento de la entrega de la habitacion, el huésped debe
presentar los controles del TV y del aire acondicionado y los

tickets de las toallas.

Se le solicita al huésped el comprobante de depdsito de garantia,

para reembolsarle el dinero.

El recepcionista procede a retirarle los brazaletes a las personas

hospedadas en esa habitacion.

e Se verifica en sistema que el huésped no tenga ningun pago
pendiente en su habitacion.

e Para culminar se le pregunta al huésped si se retira 0 desea
almorzar, de ser afirmativa su respuesta se le entrega el ticket
para almorzar.

e Cuando el huésped se retire de las instalaciones el recepcionista
debe despedirse de manera amable, deseandole al huésped un
feliz viaje, y se le invita a regresar al hotel.

e Se procede a sacar del sistema. la habitacion.

¢ Se verifica si la habitacion es una llegada del dia. De ser asi, se

ordena la llave junto con las llegadas del dia, de lo contrario se

ordenan en el back office.



Atencion al huésped.

En el front desk estan los recepcionistas las 24 horas del dia, quienes
deben atender las necesidades de los huéspedes y tratar de solventar
cualquier inconveniente o duda que posean. En caso de necesitar la ayuda
de cualquier otro departamento se le hace un llamado para que ayuden a

solventar el problema del huésped de la forma mas eficaz y eficiente.
Realizacion De Arqueo De Tarjetas De Registros.

El arqueo de Tarjetas de Registro es fundamental para la buena
operatividad del Departamento de Recepcion, lo cual permite agilizar el
proceso del check in, en el momento de la verificacion de las Tarjetas de

Registro con el sistema.

Para realizar este procedimiento se debe cumplir con los siguientes

pasos:

e Imprimir todas las tarjetas con las reservaciones con llegada del
dia.

e Imprimir las fichas de las nuevas reservas creadas durante la
mafiana por el Departamento de Reservaciones.

e Realizar arqueo de tarjetas para verificar que el numero de
habitacion impreso en la ficha coincida con lo reflejado en

sistema.



Realizacion de reportes de averias en habitaciones.

En cada turno se debe llenar un reporte impreso, el cual sirve
para reportar los requerimientos o0 averias que tengan los huéspedes
en sus habitaciones. A continuacion la figura N°11 muestra el formato
de averias utilizado en el Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.:

Nombve?‘ - Fecha: Turno:

REVISADO POR: ' 1 CARGO:

‘ Figura N° 11 Incidencias.
Tomado de: Departamento de Recepcion del Hotel SUNSOL Isla Caribe,
C.A. (2014).

En este formato se detallan los siguientes puntos:

e En la parte superior, se refleja el nombre de los recepcionistas que se
encuentren de turno.

e Se coloca la fecha y el turno en el cual se realizaron dichos reportes.

e En la parte posterior, se encuentra los recuadros de las averias, los
cuales se llenan con la informacion del huésped como: nimero de
habitacién, nombre del huésped, falla que presenta, quién recibe el

reporte, y la hora en la cual se realizo.



Realizacion de cierre de turno.

e Todos los dias, en el momento de la culminacién de la jornada
laboral, los recepcionistas deben cumplir con los procedimientos

presentados a continuacion:

Relacionar los depoésitos en garantia que se pidieron durante el
dia, anotando en el libro de novedades la cantidad de depdsitos

recibidos en el turno.

Realizar el cierre de caja, utilizando un sobre de remision (ver
figura N°12) en el cual se refleja detalladamente la cantidad de

billetes y pagos con tarjetas.

En el momento de culminar la jornada laboral, el recepcionista
debe cerrar su clave, de manera que los recepcionistas del turno

siguiente abran su clave personal.

Cuando se realiza el cierre de turno, el recepcionista debe dejarle
al relevo todas las novedades, también debe informar aquellos
reportes de averias que quedaron pendientes debido al cambio

de guardia.



Fecha: ! j

Cajero
SOBRE DE REMISION
EFECTIVO
Dienominacidn Cantidad TOTAL

Billetes de [Bs. 100,00

Billetes de  |Bs. 50,00

Billetes de ([Bs. 20,00

Billetes de  |Bs. 10,00

Billetes de [Bs. 5,00

Billetes de |Bs. 2,00

TOTAL EFECTIVO

TARJETA DE CREDITO Y DEBITO
Denominacidn Cantidad Monto Total
Crebito

Wisa

Master

Amex

TOTAL TARJETA

DEPOSITOS BAHNCARIOS

TOTAL AREMITIR:

Figura N° 12 Sobre de Remision. Tomado de: Departamento de
Recepcion del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A. (2014).

En este formato se detalla la siguiente informacion:

¢ Al inicio del recuadro en la parte superior se refleja el dia, mes y
afo, en el cual se realiz6 el sobre.

e Posteriormente se encuentra el nombre del recepcionista cajero,
que cerro la caja del turno.

e En el siguiente recuadro se muestra la descripcion de los billetes,
la cantidad existente de cada uno y el valor total de su suma.

e Continuando el recuadro se muestra el total de tarjetas de crédito

y débito, reflejadas, cada uno por el tipo de tarjeta (debito, visa,



master, amex) colocando asi el numero existente de cada unay
la suma total del monto.

¢ Finalizando el recuadro se encuentran los depdsitos bancarios, alli
se colocan los nombres de todos aquellos clientes que no
retiraron su deposito en garantia, pasando ese dinero a
administracion, junto con los demas pagos.

e En el final del recuadro se refleja el total a remitir. Alli se expresa
el monto total de la caja, es decir la sumatoria total de todos los

pagos, tanto en efectivo, como con tarjeta.
Reporte de llegadas de los huéspedes.

El reporte de llegadas debe imprimirse diaria y constantemente en cada
turno. En la mafiana se imprime para poder realizar el arqueo, verificando
que las llaves de las llegadas del dia se vayan armando correctamente y
colocando en la impresion aquellas habitaciones que tienen llegada en el dia,
pero que estan pendientes por hacer check out. El reporte de llegadas debe
actualizarse constantemente debido a que en el transcurso del dia se

realizan cambios de asignaciones.

Reportes de salidas.

El reporte de salidas es de suma importancia, con el mismo se

puede verificar lo siguiente:

Ayuda a tener en cuenta las habitaciones que deben desocuparse

en el transcurso de la mafana.

Habitaciones check out/ check in, es decir son salida y entrada del

dia.

El reporte de salida es indispensable para cambiar las
asignaciones de habitaciones del dia que ya estén desocupadas

y no tengan salida para poder agilizar la gestion.



¢ Al llegar la hora del check out, se imprime un reporte de salida,
procediendo a llamar para las habitaciones que no han realizado
salida recordandoles que deben bajar a recepcion a realizar el

mismo, o si no deben cancelar el late check out con habitacion.

Manejo de quejas.

Manejar las quejas en un establecimiento hotelero es sumamente
importante, porque asistir a una persona que esta inconforme por algo,
molesta por un servicio de baja calidad o exaltada por sentir que sus
necesidades no estadn siendo cubiertas es muy dificil, si no conoces los
procedimientos establecidos para tratarlas. Saber llevar el control de la
situacion es tarea de todos, pero especialmente de los recepcionistas,
quienes dan la cara, en primera instancia, por la empresa. En este sentido en
el Hotel SUNSOL Isla Cribe, C.A, se lleva el siguiente procedimiento:

Como prioridad, los recepcionistas deben tener amplio conocimiento de
las instalaciones y de los departamentos que gestionan en el hotel y sus

funciones.

e Atender cortésmente al huésped mientras plantea su
disconformidad.

Prestar atencion, sin distraccion, mirandole a la cara al huésped.

Mostrar interés sobre lo planteado.

Tomar nota sobre la situacién planteada.

Llamar inmediatamente para el/los departamento/s involucrado/s

para que tomen cartas en el asunto lo mas rapido posible.

Una vez solucionado el problema, llamar al huésped a la
habitacién con la finalidad de notificarle que se le ha solucionado

el problema demostrando el interés del personal del hotel en



darle la atencién debida. Recordando que el huésped es la
prioridad.

e Pedir disculpas al huésped por las molestias causadas.

e Poner en practica el lema: “un cliente satisfecho y contento es un
cliente leal” (Lema sugerido por la pasante ante el Gerente de

Recepcion)
Informacion sobre novedades del turno de la tarde.

Para un buen manejo de informacién sobre las novedades del turno de

la tarde se deben seguir los siguientes pasos:

e Todas las mafanas el recepcionista de turno debe revisar la
cartelera informativa, la cual estd en el back office, donde se
encuentran publicadas las novedades del turno anterior.

¢ Verificar la informacion sobre dafios causados por el usuario en la
habitacién para el cobro respectivo.

¢ Verificar en el sistema las reservas VIP, socios, parejas en luna de
miel y los familiares del duefio para las atenciones requeridas en
estos casos.

¢ Revisar el correo del area de recepcidon diariamente, ya que en las
noches se envian correos electronicos con las novedades
sucedidas durante el turno, para que se haga el seguimiento
correspondiente.

Actividades realizadas por el pasante en el departamento de
Reservas.

Procesamiento de las solicitudes de reservaciones.

El Departamento gestiona diversos tipos de reservaciones, las cuales

son atendidas por los reservacionistas, quienes manejan grupos de



huéspedes de agencias de viajes nacionales e internacionales; grupos
directos; Sunsol Orlando, Sunsol Caribbean y Sunsol de Coche.

A continuacion se detallan los procedimientos para cada uno de ellos:
Agencias nacionales

e Envia la solicitud de la reserva via correo electrénico,
acompafiada con los siguientes datos requeridos por el
departamento: elllos nombre/s del/de los pasajero/s,
procedencia, tipo de habitacion y el nUmero de personas que
conforman la reserva.

e La agencia envia al departamento de Reserva el comprobante de
pago, el cual es verificado inmediatamente.

e En caso de ser una agencia que posea cuenta abierta con el hotel,
el pago se realizard en el lapso establecido por la empresa. Si la
agencia tiene un saldo a favor, se le descuenta de ese.

Agencia internacional

e Envia la solicitud de la reserva via correo electronico, acompafiada con
los siguientes datos requeridos por el departamento: el/los nombre/s
del/de los pasajero/s, procedencia, nimero del/de los pasaporte/s,
tipo de habitacion y el nUmero de personas que conforman la reserva.

e La agencia envia el comprobante de pago o el numero de la
transferencia bancaria, el cual es verificado inmediatamente.

e Reservas directas con el Hotel

e Se llena el formato de reserva via online, en el cual el cliente coloca los
siguientes datos: nombre de la persona que hace la reserva, niumero
de personas, de haber nifios: edad, cantidad de habitaciones, tipo de
habitacién, fecha de llegada y salida, procedencia, teléfono celular de

contacto.



e Cuando el correo electronico es recibido por los reservacionistas del

hotel, es procesada inmediatamente, verificando, en el sistema, si hay

disponibilidad para la fecha solicitada.

e Se envia la cotizacion al cliente via correo electronico (ver figura N°13),

resaltando el tiempo limite para la realizacion del pago.

Sr(a). Ordaliz Zapata.

DIRECTO
Entra | Salid | Noch | Person Nifio | Tarifa
Tipo de hab da a es as Tarifa S Nifios | Total
Bs Bs
MAT+1INF(2) | 11- |14- 1.853, Bs 11.11
A jul jul |3 2 00 0 0,00 8,00
Bs Bs
MAT+1CHD( |11- |14- 1.853, 927, |Bs
A ju - fjul |3 |2 00 1 |00 |13.899,00
Bs Bs
TPL+1CHD(1 [11- |14- 1.853, 927,
1A jul jul |3 3 00 1 00 Bs 19.458,00
Bs 44.475,00
NETO A PAGAR Bs 44.475,00
Tiempo limite de Pago 04/07/2014

Figura N° 13 Formato de Cotizacién de Reserva.

Tomado de: Departamento de Reservas del Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A.

(2014).

Estos procedimientos son llevados a cabo para garantizar las reservas

a los clientes y brindarles tranquilidad a los usuarios al saber que todo esta

debidamente confirmado, a pesar de la alta ocupacion que maneja el hotel,

donde se refleja, por dia un nimero, alrededor, de 100 reservas diarias, tanto

nacionales como internacionales.




Realizacién de cambios y reservaciones via email o teléfono.

El Departamento, en el momento de manejar las reservas, cuenta con
un sistema computarizado y con lineas telefénicas, para la realizacion de
cualquier cambio en la reserva, los cuales deben ser procesados
inmediatamente, para evitar inconvenientes o molestias con los usuarios y
para la planificacion de las habitaciones del dia.

Los cambios surgen cuando el cliente solicita cambiar la fecha; cuando
el nimero de usuarios aumenta o disminuye o solicita cambiar el tipo de

habitacion, eligiendo una de mejor categoria.

e Reservas via Email: Estas son realizadas via email enviando una
solicitud de hospedaje mediante correo electronico, donde se
reflejen claramente los cambios y datos solicitados, para evitar
errores o confusiones.

¢ Reservas via telefonica: La reservaciones por esta via tienen un
horario comprendido entre 9 am a 5 pm., aclarando cualquier
duda que el cliente tenga, exhortandolo para la realizacion formal
de su reserva enviando los datos con el comprobante de pago

respectivo, via correo electrénico.

Verificacion de las reservas sin garantia.

e Diariamente, las reservacionistas se encargan de verificar aquellas
reservaciones que aun no realicen el pago de su estadia.

e Para la verificacion de una reserva sin garantia se deben cumplir con
los siguientes procedimientos:

¢ Verificar los depésitos bancarios del dia y de la mafiana siguiente.

e Validar que el monto depositado en el banco sea el correcto,

comparandolo con el costo de su reservacion



¢ Si el monto no es el indicado, se le notifica al agente de reservas, quien
envia un correo electronico al huésped o a la agencia de viajes
respectiva participandole sobre el faltante.

e Una vez confirmado el pago de la reserva, le es enviado al cliente y/o
agencia un correo electronico, donde se le notifica que su reserva esta
hecha, enviandosele un numero de localizador, el cual identifica lo

realizado.

Observaciones

e Tomando en cuenta los datos suministrados por el departamento
de Reservaciones con respecto al nimero de habitaciones con
llegadas del dia, se puede concluir que el hotel maneja una alta
ocupacion durante todo el afio.

e El perfil de los recepcionistas, exigido por la empresa, es que
deben reunir cualidades y destrezas en el trato con el publico,
dominio de un idioma extranjero, buena presencia, con estudios,
preferiblemente universitario, fluidez y dominio del idioma nativo,
control de las emociones, trabajar bajo presion, ser amable y
educado, tanto con los clientes internos como externos.

¢ El nimero de personas que laboran en recepcién no es suficiente,
en comparacion con la cantidad de habitaciones y la fluidez de
huéspedes que frecuentan el hotel.

e Es importante destacar que son muchas las solicitudes de
reservas, lo cual representa una dificultad en el momento de
hacerlas, por cualquiera de las vias expuestas anteriormente, por
no contar con suficiente personal. Esto acarrea retardos en la
atencion y los procedimientos no se llevan a cabo de forma

correcta o de manera eficaz.



e La relacion interdepartamental es fluida, manteniendo una
comunicaciéon via correo electronico, aunque, en ocasiones se
producen modificaciones en las tarifas de las habitaciones, sin la
notificacion al departamento de Recepcion, ocasionando
molestias en los usuarios cuando se les notifica el aumento.

e El material de trabajo, en ocasiones no es suficiente para la
realizacion del trabajo diario en el é&rea de recepcion,
produciendo retrasos en el cumplimiento de los procedimientos
establecidos, causando molestias en el personal que labora en el
hotel por no tener la informacién requerida con prontitud.

e A pesar de las falencias en el departamento de Reservaciones, el
personal que labora presta un servicio y atencion fluido y de
calidad, a quienes solicitan los servicios de alojamiento en el

hotel.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

Una vez finalizada la pasantia en el Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A, se
logré6 obtener un conocimiento mas profundo sobre los procedimientos
llevados a cabo diariamente, en los departamentos de Recepcion y

Reservaciones, concluyendo lo siguiente:

El Hotel SUNSOL Isla Caribe, C.A, cuenta con un gran nimero de
habitaciones, por lo tanto maneja una alta ocupacién, como se refleja
en el nimero de reservaciones realizadas en las temporadas baja y

alta.

El departamento de Recepcion juega un papel muy importante en el
hotel, debido a que es la primera imagen que tiene el huésped de la
empresa. Por esta razon el personal que labora en el front desk esta
altamente formada, calificada y cualificada para ofrecer un servicio de

calidad y excelencia.

El hotel presta un servicio de calidad; en ese sentido se selecciona un
personal para la recepcion, con cualidades, destrezas y habilidades en

el dominio de atencion de clientes.

La calidad, eficiencia y rapidez del servicio de atencion al cliente en
recepcion, no es la adecuada debido a la falta de personal en el front
desk.

Se puede apreciar la satisfaccion de los usuarios extranjeros de habla

inglesa, cuando son atendidos por el personal de recepcion, quienes
dominan el inglés, en el momento de darle respuesta a sus

requerimientos.

La integracion interdepartamental es vital para prestar un servicio

interno y externo de calidad, logrando la satisfaccion de ambos
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clientes. El primero, los trabajadores, quienes se identifican con la
empresa mostrando satisfaccion con el trabajo que desempefia dentro
de ella, y el segundo, los clientes, cuando recibe un servicio que lo
haga sentir como en casa, atendido y contento viendo cubiertas las
expectativas que trae al pagar un servicio de excelencia.

e A pesar de que los Departamentos tanto de Recepcidbn como de
Reservas poseen autonomia, o tienen una direccion de mando lineal
ambas trabajan como un equipo y en constante comunicacion,
siempre en busca de prestar un servicio con responsabilidad,
reconociendo que la imagen del hotel es la proyeccién de un servicio
que redundard en beneficios economicos para la empresa y la
fidelidad de los clientes con la organizacion.

e Se presentan situaciones incdmodas cuando no se participan los
cambios o modificaciones de las reservas hechas por los
clientes/huéspedes, por parte del departamento de Reservaciones,
causando asi un descontento en el huésped, a la vez que genera
retrasos en el momento de realizar el check in al cliente.

e Se producen retrasos en el trabajo diario en el front desk causado por la
insuficiencia de materiales de trabajo para cubrir las tareas y

responsabilidades diarias.
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RECOMENDACIONES

De las conclusiones, producto de la pasantia, realizada en el area de

recepcion, se recomienda lo siguiente:

e Contratar un mayor numero de empleados en el area de recepcion, en
especial en temporada baja, de modo que el personal pueda ser
entrenado y capacitado para prestar un servicio de excelencia durante
las temporadas de alta ocupacion.

¢ El departamento de Recursos Humanos debe ser mas exigente con los
procedimientos para la contratacion del personal de recepcion,
realizando pruebas mas exhaustivas para la seleccién, garantizando
la incorporacion del talento humano de acuerdo con los
requerimientos de la empresa.

e Ofrecer a los empleados de nuevo ingreso cursos de actualizacion para
alcanzar la mision y visiobn de la empresa, para lograr la calidad y
excelencia en el servicio ofertado.

¢ Propiciar el trabajo en equipo y el compafierismo realizando actividades
para lograr el objetivo, siempre de manera profesional y respetuosa,
de modo que el huésped sienta agrado y no perciba un ambiente
hostil.

e Mantener una mayor comunicacién verbal con el departamento de
reservas, para tener conocimiento de los diversos cambios constantes
de tarifas, evitando asi causar molestias en los clientes, al ofrecer

tarifas diferentes a las propuestas por reservaciones en un principio.
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