www.monografias.com

El Hotel Grand Paradise Playa Dorada
1. Introducción
2. Clasificación y Tipos de Hoteles
3. Cadenas Hoteleras
4. Origen y Evolución de la Hotelería Mundial
5. Hotel Grand Paradise Playa Dorada
6. Collages de Recuerdos
7. Conclusión
8. Anexos
Introducción

Desde la prehistoria el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines comerciales y de intercambio, por lo que ha necesitado alojarse en diversos puntos geográficos, en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por mercancías.

Cada día, miles de personas se trasladan de un lugar a otro, dentro o fuera de su país, por razones de negocios, recreación y esparcimiento, o simplemente para descansar, a éstos viajeros se les denomina turistas. 

Cuando el turista llega a su destino requiere, para su estadía, satisfacer necesidades primordiales que se resumen en alojamiento y comida. La hotelería es la Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes alojamiento, comida y otros servicios, mediante pago.
En ese sentido, el hotel es una empresa de servicios que ofrece a su huésped todas las condiciones requeridas para satisfacer sus necesidades, además, le proporciona servicios complementarios para aumentar su bienestar y comodidad. 

Toda empresa hotelera, indistintamente de su tipo y categoría está organizada para prestar a sus huéspedes, los servicios básicos mencionados anteriormente, es decir, alojamiento, comida y bebidas; además realiza el control y evaluación financiera a través de una unidad administrativa; estas funciones son ejecutadas por tres gerencias principales: 

· Gerencia de Habitaciones 

· Gerencia de Alimentos y Bebidas 

· Gerencia de Administración 

Clasificación y Tipos de Hoteles

Los hoteles están normalmente clasificados en categorías según el grado de confort, posicionamiento y nivel de servicios que ofrecen. En cada país pueden encontrarse las siguientes categorías:

· Estrellas (de 1 a 7)

· Letras (de A a E)

· Clases (de la primera a la cuarta)

· Diamantes y World Tourism

El confort y el nivel de servicio pueden variar de un país a otro para una misma categoría, y se basan en criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de baño, televisión, piscina, casino, etc.

Existen hoteles de diversos tipos, atendiendo a sus instalaciones y al entorno en que se encuentran, dentro de los cuales podemos citar los siguientes:

Hoteles de ciudad o urbanos
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Hotel Renaissance Jaragua
Son los hoteles situados en las ciudades, normalmente en los centros históricos, zonas comerciales o de negocios. Generalmente son funcionales; sin embargo los orientados a clientes de negocios, suelen contar con instalaciones como salas de conferencias y "Business Center". 

En Santo Domingo (Rep.Dom.), el Hotel Renaissance Jaragua, es uno de los más antiguos y aún vigentes, el cual alberga a turistas de todas partes del mundo.      

· Business Center: Centro de negocios.
· World Tourism: Turismo mundial.
Hoteles de Aeropuerto
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Hotel Quality Real (Rep.Dom.)

Están situados en las proximidades de los principales aeropuertos, especialmente cuando están alejados de los centros urbanos a los que sirven. Su principal clientela son pasajeros en tránsito o de entrada o salida sin tiempo suficiente para desplazarse a la ciudad, así como también tripulaciones de las líneas aéreas. Las estancias suelen ser muy cortas. Se han hecho populares por su cercanía a los aeropuertos y porque adaptan sus servicios al mercado, sobre todo, ejecutivo. 

Hoteles de playa 
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Hotel Grand Paradise, Playa Dorada (Rep.Dom.)
Están situados en las proximidades de las principales playas. Su mercado casi exclusivamente son turistas de turismo masivo gestionado por operadores, aunque no faltan pequeños establecimientos dedicados a turismo individual. Las estancias suelen ser de varios días. 

Estos hoteles en su mayoría pertenecen a grandes cadenas hoteleras que generan ingresos y beneficios para las comunidades donde se construyen. Los hoteles de playa son muy atractivos por sus costas y la variedad del color de sus playas y arenas.

Hoteles de Naturaleza 
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Hotel de Naturaleza Rodalquilar (Almeria, España)

Están situados en las proximidades de parajes naturales de interés como parques naturales, reservas y áreas protegidas. Las estancias suelen ser de varios días. 

El turismo ecológico es una de las actividades que está creciendo por el enfoque hacia la protección y preservación de la naturaleza. Este rápido crecimiento ha contribuido al desarrollo de la actividad turística Mundial.

Hoteles-apartamento o Apart-hoteles
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Apart-hotel Mira Villas (Portugal)
Son establecimientos que por su estructura y servicio disponen de la instalación adecuada para la conservación y consumo de alimentos dentro de la unidad de alojamiento. 

Albergues turísticos 
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Albergue Turístico Inkasisa (Lima, Perú) 
Establecimiento que atiende al turismo durante estancias que suelen ser entre varios días y varias semanas. Generalmente son económicos y entre ellos cabe destacar los albergues juveniles. Estos frecuentemente alquilan camas en un dormitorio y comparten baño, cocina y sala de estar aunque muchos disponen también de habitaciones privadas. 

Hoteles familiares 
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Hotel Barceló Bávaro Family Deluxe (Rep.Dom.)
Se caracterizan por una gestión familiar para viajeros que proporciona servicios de restauración, alojamiento y entretenimiento. 

Hoteles posada
Una posada es un establecimiento para viajeros que proporciona servicios de restauración y alojamiento. Algunas son muy antiguas. Donde el pago es menor a la de un hotel común.
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Bombinhas Posadas (Palermo, Argentina)
Hoteles-monumento 

Se encuentran ubicados en edificios de interés cultural. Ejemplos de este tipo son los hoteles situados en castillos, conventos, iglesias y palacios. Entre estos se encuentran los paradores nacionales en España y las posadas en Portugal. 
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Hostal de San Marcos Parador de León, España
Hoteles-balneario 

Hospedaje situado dentro de unas instalaciones balnearias dedicadas a los baños públicos o medicinales. Tienen un índice de estancia medio, oscilando entre varios días y pocas semanas. 
[image: image9.jpg]



Hotel Balneario Valle del Jerte (Valdastillas, España)

Motel de carretera 
Son establecimientos situados en las proximidades de carreteras, que facilitan alojamiento en departamentos con garaje y entrada independiente para estancia de corta duración. Se encuentran fuera del núcleo urbano o como mínimo en las afueras de los mismos, o en grandes vías de comunicación. 

Normalmente son inmuebles por lo general de una ó dos plantas  cuya planta  superior es de alojamiento y la inferior el garaje. 

Tienen un bajo índice de estancia o de alojamiento oscilando entre las 24 horas y 48 horas.
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Blue Swallow Motel (Tucumcari, Estados Unidos)

Hoteles-casino:
 Se caracterizan por su oferta de juego en sus propias instalaciones. Un  ejemplo de estos hoteles son los establecimientos de Las Vegas aunque existen en otras partes del mundo. Suelen ser establecimientos de categoría elevada. 
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                     Bellagio  Hotel  &Casino (Las Vegas, Estados Unidos)
Hoteles Gastronómicos: 

Se caracterizan por ofrecer una oferta gastronómica exclusiva que se presenta como la característica principal del establecimiento. 
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Hotel Gastronómico Casa Rosalía (Santiago de Compostela, España)

Hoteles Deportivos
Se caracterizan por su orientación a la práctica de determinados deportes ya sea en sus instalaciones o en sus aledaños. Ejemplos de estos hoteles son los dedicados al submarinismo o a la pesca junto a vías fluviales y los complejos de golf. 
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Albir Garden Sport Bike Resort (Alicante, España)
Hoteles boutique
El término hoteles boutique es originario de Estados Unidos de América, utilizado para describir hoteles de entornos íntimos, generalmente lujosos o no convencionales. Estos hoteles se diferencian de las grandes cadenas por ofrecer un nivel de alojamiento, servicios e instalaciones excepcionales y personalizadas. Generalmente están ambientados con una temática o estilo particular. Son usualmente más pequeños que los hoteles convencionales, teniendo desde 3 hasta 100 habitaciones. Muchos poseen instalaciones para cenas, bares y salas que pueden estar abiertos al público en general. 

El segmento que genera la fuente principal de ingresos de estos hoteles son los viajeros corporativos, quienes dan gran importancia a la privacidad, los servicios, la atención y el lujo. Este segmento de mercado es de gran poder adquisitivo, no estacional, muy elástico y repetitivo.


Hotel Villa Serena (Samaná, Rep.Dom.)
Cadenas Hoteleras

Las cadenas Hoteleras son aquel conjunto de empresas agrupadas en forma de concentración horizontal, con distintas fórmulas de propiedad y de gestión cuya finalidad es la de obtener una mayor rentabilidad, una situación de poder, control y prestigio en el mercado nacional e internacional.

Existen dos tipos de cadenas:

· Cadenas de Propietarios: Cuando todos los hoteles que integran la cadena pertenecen a una misma compañía.

·  Cadenas  de Copropietarios: Cuando la propiedad es compartida.  Los inversionistas financian y la compañía construye y administra.

Las principales características de las diferentes clases de cadenas son: 

· Cadena formada por hoteles nacionales propios. 

· Cadena internacional formada por hoteles propios situados en varios países. 

· Cadena formada por hoteles propios y hoteles adheridos. 

· Cadena formada por hoteles propiedad de particulares, pero gestionados y administrados bajo la firma de una cadena. 

· Cadenas de hoteles gestionados a base de franquicias. 

La propiedad y administración de las cadenas es la siguiente:
· Administrados por el Mismo Dueño: Es una ó más propiedades administradas directamente por el mismo dueño (persona física ó jurídica).

· Franquicia: Una cadena franquiciada es cuando las propiedades tienen mismo nombre y diseño, pero pertenecen a distintos dueños.
Estos hoteles pueden ser administrados por diferentes operadores.
La Franquicia es la autorización que da una compañía, para utilizar ideas, marcas, métodos, tecnología de la empresa en un emprendimiento a cambio de una cuota ("ROYALTY").

· Contrato de Administración: Es cuando el dueño de un hotel contrata a una empresa administradora para operar la propiedad (la empresa recibe un porcentaje de las ganancias).

Su gran ventaja radica en que las grandes cadenas se liberan de administrar cientos de hoteles en todo el mundo.

Las principales Cadenas Hoteleras Españolas son:

· Sol Meliá 

· AC Hoteles 

· NH Hoteles 

· Husa 

· Barceló Hoteles 

· Occidental Hoteles & Resorts 

· Iberostar Hoteles & Resorts

· Riu 

· Hoteles Catalonia 

· Hoteles Hesperia 

La Mayoría de estas cadenas se han establecido en nuestro país y permanecen rentables a través de los tiempos.

Origen y Evolución de la Hotelería Mundial

2.1  Historia de la Industria de la Hospitalidad

          2.1.1  Marco Polo (El Gran Viajero, 1254-1324)
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Marco Polo, el gran viajero que dictó todo aquello que observó con un detalle descriptivo notable y durante las muchas décadas que pasó lejos de su Venecia natal, por tierras donde nunca habían visto a nadie de raza distinta. Italiano y escritor, con cuyas obras conocieron los europeos la primera descripción fiable del modo de vida en el Lejano Oriente. 
Nació en Venecia. Su padre y su tío eran mercaderes venecianos y socios. En uno de los viajes que hicieron como mercaderes (1260) fueron, por tierra, desde Bukhoro, en Uzbekistán, a China. Allí permanecieron durante algunos años en Kaifeng, la capital oriental del emperador mongol Kublai Jan, y regresaron a Venecia en 1269. Dos años después, llevando con ellos a Marco Polo, emprendieron su segundo viaje a China. 
En 1298 Marco Polo era capitán de una galera veneciana en la batalla que enfrentaba a las flotas de Venecia y Génova, y fue apresado por los genoveses. Durante su encarcelamiento en Génova dictó a un compañero el relato de sus viajes. 

En el otoño de 1298, Marco Polo, prisionero de guerra veneciano de edad mediana, estaba en una cárcel genovesa. Pasaba el tiempo contando un extraordinario viaje que había hecho en otro tiempo. 

· Galera: Embarcación de vela y remo.

Las noticias sobre su pasado corrieron por Génova y la gente empezó a acudir a la prisión para oírle hablar de las legendarias tierras del gran Kublai Kan, emperador de los mongoles.   

Salpicaban sus relatos, los templos dorados, las minas de rubíes y otras maravillas que había visto en sus viajes por el Oriente, así como los suntuosos palacios y la deslumbrante vida cortesana del Gran Kan, que sobrepujaba en refinamiento y elegancia todo lo conocido en la Europa medieval.

Entre los compañeros de cárcel de Marco estaba Rustichello, escritor profesional de novelas nativo de Pisa.  Tan cautivado como los demás con aquellas aventuras, persuadió a Marco de que pidiera a Venecia los libros de notas que tenía.  Aprovechando aquellas historias y notas y agregando uno que otro embellecimiento literario de su cosecha, Rustichello completó un manuscrito sobre los viajes precisamente antes de la liberación de Polo en 1299.  Poco después se hicieron varias traducciones que circularon por Europa.  El libro empezó llamándose sencillamente Descripción del mundo, pues no era otra cosa y cubría más territorios  que ninguna otra obra de entonces.  

Pero no tardó en ser conocido como El libro del millón de maravillas del mundo, porque aludía burlonamente a las grandes cifras que daba Polo al mencionar los ingresos y riquezas de Gengis Kan.  Aunque hubo muchos lectores incrédulos, la narración de Polo despertó la admiración europea, que duraría siglos, hacia las riquezas y maravillas del fabuloso Lejano Oriente.

Su obra Los viajes de Marco Polo (publicada por primera vez en francés), es probablemente el libro de viaje más famoso e influyente de toda la historia. La riqueza de sus intensas descripciones supuso para la Europa medieval la primera toma de contacto con la realidad de China, además de las primeras noticias sobre otros países como Siam (Tailandia), Japón, Java, Cochinchina (en la actualidad una parte de Vietnam), Ceilán (en la actualidad Sri Lanka), Tibet, India y Birmania. 

Durante mucho tiempo, esta obra fue la única fuente de información de Europa sobre la geografía y el modo de vida en el Lejano Oriente. Además, sirvió de modelo para elaborar los primeros mapas fiables de Asia que se hicieron en Europa, y despertó en Cristóbal Colón el interés por el Oriente, que culminó con el descubrimiento de América en 1492, cuando pretendía llegar al Lejano Oriente que Marco Polo había descrito, navegando rumbo oeste desde Europa. 

2.2  Europa Cuna de la Hotelería
Lo que hoy conocemos como "Hotelería" tiene su origen en la Edad Media, con la aparición de Posadas y Hospederías en varios países de Europa. Esto mismo ocurrió en España, más tarde, con las edificaciones de posadas a mitad de los caminos.

Cuando los antiguos hombres se aventuraron a salir por primera vez de sus asentamientos tribales, no había hoteles en los cuales pudieran hospedarse, por lo tanto, armaban sus tiendas donde lo deseaban. 

Los primeros viajeros intercambiaban mercancías por hospedaje. Indudablemente, hospedar fue una de las primeras empresas comerciales, y la hospitalidad fue uno de los primeros servicios a cambio de dinero. Las posadas de los tiempos bíblicos ofrecían un poco más que una cama en el rincón del establo. La mayoría de estos establecimientos eran moradas privadas que ofrecían alojamiento temporal para los extraños. Las tarifas eran razonables pero la compañía era ruda, los viajeros compartían los cuartos con los caballos y el ganado.

En el tercer siglo de la era cristiana, el Imperio Romano desarrolló un sistema extenso de caminos revestidos con ladrillos en Europa y Asia Menor. 

En la Roma Antigua existían varias clases de establecimientos. A lo largo de los caminos y dentro de las poblaciones había tabernas y posadas para satisfacer las necesidades de los viajeros y de la población local. En el siglo XIV, en pleno período de descomposición del orden feudal, las tabernas y posadas que ofrecían alojamiento, comida y bebida se habían convertido en una realidad común.
La Revolución Industrial fue un gran estímulo al progreso de los albergues, especialmente en Inglaterra, en donde dichos lugares llegaron a ser un ejemplo mundial por su limpieza, confort, excelente servicio y la abundante alimentación que se ofrecía al usuario.
· Posada: Lugar destinado a hospedar o albergar viajeros.

· Hospedería: Casa o habitación destinada al alojamiento de personas.
2.3 Posadas y Alojamientos en la Edad Media
El resurgimiento del comercio en la Edad Media, estimuló un amplio desarrollo de posadas y hosterías. Muchas de ellas operaban en monasterios y otras instituciones religiosas. Un famoso ejemplo es el hospicio en el Gran Paso de San Bernardo en Los Alpes Suizos, fundado en el siglo décimo por San Bernardo de Montjoux (Bernardo de Menthon), y que hasta la actualidad es manejado por la comunidad de monjes agustinos.

En el siglo XIII mientras Marco Polo viajaba rumbo a Mongolia, sorpresivamente se encontró con un sistema extensivo de numerosas residencias convertidas para dar albergue a viajeros. Eran lugares de descanso y de alimentación, que ofrecían asistencia a aquellos que fungían como mensajeros postales.

Lo mismo ocurría en las regiones islámicas, en donde los albergues se encontraban tácticamente colocados para dar servicio a mercaderes. En ellos, los dueños actuaban en forma semi-oficial como guardianes de mercancías y dinero, por una módica comisión adicional.

Siglos después, en los caminos fueron surgiendo una serie de posadas en las que el viajero podía alojarse con sus caballos y comer a cambio de dinero. Estos establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones sanitarias que ofrecían, ya que solían alojar a los huéspedes en los establos junto con el ganado. A la vez, se les ofrecía servicio de comidas.

Las posadas, generalmente pequeñas, ofrecían un alojamiento bastante rudimentario que incluía establos para los caballos. Las tabernas sólo servían comida y bebida, generalmente a la población local. No alojaban huéspedes. Además de cerveza, en las cervecerías se ofrecían bebidas refrescantes y apenas se comía. Se introdujeron leyes para controlar los precios de las posadas y tabernas, así como para garantizar la calidad de los servicios.

· Hostería: Casa donde se proporciona alojamiento y comida mediante pago.

2.4  La Hotelería en la Edad Moderna

A mitad del siglo XVI las tabernas y posadas crecieron en importancia como consecuencia del desarrollo del comercio en la Inglaterra de los Tudor. Las carreteras y las vías fluviales seguían siendo esenciales para los viajes, por lo que las posadas se establecieron en puntos claves a lo largo de los ríos y en poblaciones cercanas a las carreteras. 

Las posadas se hicieron más grandes y algunas tenían capacidad para albergar hasta cien viajeros e incluso disponían de habitaciones individuales, aunque lo usual era que se compartieran los cuartos. Las posadas disponían de grandes establos para caballos y carretas, así como de amplios patios que servían como escenario para diversiones nocturnas, como podía ser una representación teatral de obras de Shakespeare o Marlowe. 

En el siglo XVII las diligencias se convirtieron en un medio de transporte bastante rápido. Las posadas ofrecían hospitalidad y la posibilidad de cambiar caballos para continuar hasta la próxima parada. Se establecieron servicios de diligencia en las rutas principales que unían la capital con ciudades de provincias. Algunos de estos servicios pertenecían a los mismos propietarios de las posadas. 

2.5 Primer Hotel de América
En 1818. El Movimiento de Independencia padece uno de sus ciclos de languidez, lo que concede un paréntesis de tranquilidad y paz a los cien mil habitantes de la Ciudad de México, quienes un día de ese año histórico para este relato, se tropieza con una palabra desusada: "Hotel". Y se tropiezan con ella en la fachada de una casa ubicada en la esquina de las calles de Refugio y Espíritu Santo (hoy esquina de la Av. 16 de Septiembre e Isabel la Católica"; casa que ha sido y sigue siendo punto de referencia urbana para varias generaciones capitaleñas. En esa fachada apareció un rótulo que reza: "Hotel de la Gran Sociedad".
Nacía así en la Nueva España, en América, más que un nuevo vocablo, un concepto nuevo referido a la técnica que se aplica para brindar albergue al viajero, anticipándose a los mismos Estados Unidos, país que hasta diez años después, en 1828, adoptaría en Boston este sistema y su correspondiente denominación.
El flamante "Hotel", fundado a fines de 1700, nació como un Mesón. 

En razón de la demanda de alojamiento y de la sagacidad de los propietarios le fue agregado un piso adicional, proyectado y construido para alojar y dar albergue; "cuartos de hotel" como diríamos actualmente. Pocos años después, este mesón absorbió nuevas ampliaciones y adaptaciones, y renunciando al nombre de "Mesón", adoptó uno nuevo: "Posada", con habitaciones privadas, en su mayoría, en el segundo piso, y en el primero, cuartos semi-privados para mozos y servidumbre de los huéspedes; áreas especiales para garajes, palafreneros y caballerizas, y garajes ubicadas en forma conveniente para que los olores no molestaran a los huéspedes.
Los primeros hoteleros en México fueron Francisco Solares y Francisco Coquelet, a quienes debe reconocérseles la primera decisión de proyectar en el continente (1818), la edificación de habitaciones especialmente construidas para servir como cuartos hoteleros.
Los precios eran módicos, una peseta por noche y barata la comida. A veces, las haciendas suplían las necesidades de los viajeros poniendo a su disposición una habitación especial para ellos y una tienda que vendía los comestibles necesarios.
Cuando el hombre empezó a estrenar los nuevos recursos tecnológicos que le brindaba la civilización para desplazarse y viajar, descubrió que una era nueva supone y exige, una conducta y estructuras nuevas de urbanidad que acompañan tanto al que viaja y se hospeda en casa ajena, como al anfitrión que aloja al huésped.
· Palafrenero: Criado que lleva del freno del caballo o cuida de ellos.
2.6 La Edad Dorada de los Hoteles

En 1829, el arquitecto Isaiah Rogers emprendió la construcción de un gran hotel en Boston. La Tremont House, fue el primer hotel de primera clase y el hito hacia la revolución en la hospitalidad. Fue el primer hotel que ofreció habitaciones con llave. Cada habitación tenía un lavamanos, una jarra y una barra de jabón. Otra de sus innovaciones fue emplear personal de tiempo completo. Tremont House fue la precursora de una nueva generación de prestigiosos establecimientos de hospedaje.

En 1874, en San Francisco, Ralston, se dio a la tarea de construir el hotel más lujoso del mundo. Su grandiosa creación, el Palace Hotel, ostentaba 800 habitaciones y se erguía a la altura de 7 pisos. 

Este hotel se convirtió en un símbolo de la transición de San Francisco: de un pueblo floreciente a una prominente ciudad de estatura internacional. El Palace tenía su propia planta eléctrica, un abastecimiento de agua proveniente de pozos profundos, extinguidores de fuego y aire acondicionado.

El Palace y los hoteles de primera clase que le siguieron atraían a la gente extremadamente rica y, como en los hoteles europeos de su clase, estaban más allá de los recursos del ciudadano medio.

2.7 Influencia de la Revolución Industrial en la Hotelería

No fue sino hasta la Revolución Industrial, en el siglo XVIII, cuando las tabernas europeas comenzaron a combinar hospedaje con servicio de comida y bebida. A pesar del ello, la higiene recibió poca atención. Los viajeros tenían que compartir con otras personas las camas y las habitaciones, y las tarifas eran altas. 

Como las posadas y tabernas eran inadecuadas para los aristócratas, se erigieron, para éstos, estructuras lujosas, con cuartos privados, saneamiento individual y todas las comodidades de los castillos europeos. Adoptaron la palabra hotel y sus tarifas excedían los recursos de los ciudadanos comunes.

 A raíz de la Revolución Industrial es cuando los medios de transporte experimentan una vertiginosa evolución, que las personas empiezan a desplazarse masivamente de un lugar a otro. En un principio, los viajes están destinados sólo a comerciantes y a las clases más adineradas, que empiezan a salir de vacaciones fuera de sus ciudades y exigen unos establecimientos acorde a sus posibilidades. Y para que todo esto sea posible, es necesario el surgimiento de una serie de establecimientos donde los viajeros puedan comer y pernoctar, es el nacimiento de la hostelería propiamente dicha.

Durante la época colonial en Estados Unidos, las posadas siguieron el modelo de las tabernas europeas, en las que dos o más huéspedes compartían las habitaciones.

En el siglo XVIII la diligencia pasó a ser el medio más importante para viajar, en un momento en que el crecimiento del comercio aumentaba la necesidad de trasladarse de un lugar a otro.  Pero los viajes todavía resultaban demasiado lentos y en los trayectos largos se hacían varias paradas para pernoctar.

En el siglo XVIII se vivió el desarrollo de instalaciones de recreo como los baños, en principio con fines terapéuticos, pero que con el tiempo se convirtieron en lugares de reunión social y de vacaciones. Los niveles a los que llegó la hostelería se debieron a las necesidades surgidas de la frecuencia cada vez mayor de viajeros adinerados. El transporte de viajeros no se desarrolló por motivos sociales o de placer, sino más bien por exigencias del comercio y por necesidad. 

Las instalaciones costeras crecieron en la segunda mitad del siglo XVIII a causa de la creencia popular en las propiedades terapéuticas de los baños de mar. Una parte de los primeros hoteles y albergues se construyeron durante esta época en los puertos y playas. 

2.8 La Hotelería en los siglos XIX- XX
A lo largo del siglo XIX, los posaderos estadounidenses mejoraron los servicios y continuaron construyendo propiedades de mayor tamaño y las equiparon más ampliamente. Tales establecimientos se localizaban en los puertos y operaban junto con las tabernas. La tendencia viajera de los estadounidenses produjo una constante inspiración en las casas de hospedaje.

La aparición de la locomotora y la extensión de las vías férreas en el siglo XIX revolucionaron el transporte y posibilitaron un crecimiento extraordinario de las ciudades costeras. Por primera vez la extensa población trabajadora que vivía en las ciudades industriales podía acudir con facilidad a lugares de vacaciones y a precios razonables. Los hoteles y pensiones se construyeron a miles. En las ciudades, y sobre todo en las estaciones terminales, se levantaron grandes hoteles, en algunos casos palacios. Muchas veces eran propiedad de las mismas compañías ferroviarias que ofrecían prestigiosos servicios de alojamiento a los viajeros más acomodados.

Algunos eran grandes establecimientos de medio millar de camas. Otros empresarios se dedicaron a la construcción de grandes hoteles de lujo en las capitales, como el Savoy, en 1889, y el Ritz, a principios del siglo siguiente. 

La competencia entre los hoteles provocó la mejora del servicio y el aumento de la comodidad. Los nuevos establecimientos ofrecían comida de lujo preparada por cocineros franceses, a disposición de los residentes y de los clientes ocasionales. Los hoteles se convirtieron en centros sociales para almuerzos privados y banquetes para grupos.

       2.8.1 El Principio de la Hotelería Sistematizada
El concepto moderno de hotel surgió, con toda seguridad, en el siglo pasado, cuando se construyeron los primeros edificios con el fín específico de albergar viajeros en medio de grandes comodidades.
Uno de los mayores desarrollos en la historia de la hotelería, ocurrió en el año 1908, con la apertura del Hotel Statler en Buffalo, Nueva York, después conocido simplemente como "The Buffalo". En la concepción de este Hotel, fueron instituidas muchas innovaciones de carácter hotelero por Ellworth Milton Statler, quien se encargó de su construcción y operación. 
Este tipo de servicio hotelero fue ideado, primariamente, para la conveniencia de una creciente clase acomodada de viajeros, que eran en su mayoría hombres de negocios. De ahí surgió una de las primeras grandes cadenas hoteleras del mundo.

       2.8.2 El Desarrollo Hotelero en la Postguerra
Después de la Primera Guerra Mundial nos encontramos con un auge sin precedente en la construcción de Hoteles, lo cual, le brindó a esta industria un crecimiento vertiginoso. En gran parte, este desarrollo fue la respuesta al crecimiento diario de las vías y los sistemas de comunicación que permitían el traslado rápido de mayor número de viajeros, desde distantes partes del orbe.
Entre 1920 y 1930 se construyeron nuevos hoteles, más que en ninguna otra época de la historia. Los hoteles no sólo crecieron en número, también en tamaño. La cadena hotelera The Stevens (después llamada Conrad Hilton), inauguró en la ciudad de Chicago un hotel de más de tres mil cuartos. Este fue el hotel más grande del mundo hasta los años sesenta, fecha en que se construyó en Moscú, el Hotel Rossya con un mayor número de cuartos y servicios.
       2.8.3 La Hotelería y el Ferrocarril
El ferrocarril tuvo un gran impacto en el desarrollo de la hotelería europea. El hecho de poder viajar más rápido y cómodamente, fue eliminando los establecimientos que daban servicio a las diligencias y a sus usuarios. Para esa nueva generación de viajantes se construyeron hoteles muy cercanos a las estaciones de ferrocarril. 

No es de dudarse que las compañías ferrocarriles se hicieran dueñas de hoteles, y rentaran terrenos para la construcción de nuevos y más grandes hoteles.
El turismo y los caminos mantienen entre sí una vieja coexistencia pacífica: no se pueden hacer caminos y es difícil construir una carretera sin que, en cualquier momento, se presente en ella el síndrome turístico.
Sin caminos, Marco Polo no hubiera llegado a Pekín.
       2.8.4 Una Habitación y Un Baño Por 1.50 Dólares

A principios del siglo XIX, un nuevo tipo de viajero entró en escena, el hombre de negocios para quien el alojamiento era un dilema: los grandes hoteles eran muy caros y las posadas al estilo antiguo, antihigiénicas. Para alojar a este nuevo tipo de huéspedes, se inventó un nuevo tipo de establecimiento: el hotel comercial. El primero se inauguró en Búfalo, Nueva York, en enero de 1908.

Se tomó el concepto de los cuartos privados e higiénicos y se añadió el baño privado. El lema publicitario ´´ Una Habitación y un Baño por un Dólar y Medio´´ fue bien conocido entre los viajeros estadounidenses de principios del siglo XX. Los diseños arquitectónicos, sus conceptos de mantenimiento y sus ideas acerca del servicio se convirtieron en el fundamento para todos los establecimientos de hospedaje subsecuentes, desde moteles hasta resorts de lujo.

Después de la Primera Guerra Mundial, muchos hoteles se construyeron en las grandes ciudades y en las comunidades más pequeñas de las afueras. 

En 1927, el Stevens Hotel que más tarde se le nombró Conrad Hilton se estableció en Chicago y, durante varias décadas, continuó siendo el hotel más grande del mundo. Poco tiempo después, principió la construcción de un nuevo hotel lujoso, el Waldorf-Astoria en Nueva York.

El auge de los automóviles como medio de transporte en el siglo XX provocó un nuevo desarrollo que contribuyó en gran medida a la modernización de las posadas de carretera tradicionales, y amplió el acceso a lugares en los que se iban a construir numerosos hoteles y posadas. En la segunda mitad del siglo XX, el automóvil y el avión llegaron a ser los medios de transporte más importantes. Ello hizo que surgiesen nuevas formas de demanda de servicios de hotelería. 

Los complejos hoteleros y los hoteles de las ciudades tienden a ser más grandes, en especial cuando están proyectados para satisfacer las necesidades de los viajeros procedentes de vuelos internacionales. Este tipo de hoteles suele dirigirse a un determinado mercado de consumidores. 

En general, se pueden clasificar por el nivel de los servicios ofrecidos y sus precios se ajustan a la capacidad económica de los segmentos de población a los que están orientados. Hay gran diversidad de hoteles para quienes viajan en automóvil; desde mansiones rurales de lujo con restaurantes elegantes, hasta los económicos y modernos moteles que ofrecen alojamiento y servicios sencillos. Las asociaciones y consorcios turísticos proporcionan al consumidor información diversa sobre hoteles y precios, lo que facilita la elección. La competencia entre establecimientos y grupos hoteleros ayuda a mantener el nivel de los precios para los distintos servicios que se ofrecen.

       2.8.5  Las Líneas Aéreas: Un Capítulo Aparte en el Crecimiento del Turismo Mundial
La aeronáutica comercial ha sido, sin lugar a dudas, uno de los factores más importantes en el desarrollo de la hotelería, como hoy la conocemos. El desarrollo de este nuevo medio de transporte ha sido muy rápido, a la par con el crecimiento del turismo.

Ahora se construyen verdaderos paquetes aéreos, hasta de doscientas toneladas; se han multiplicado las líneas y patentizado la superioridad del avión en servicios de largas distancias (transoceánicas y transcontinentales).
Es uno de los medios más seguros de transporte, gracias a los nuevos dispositivos, como es la utilización de la VOR-DME ("Very High Obni Directional Range-Distance Measuring Equipment") y del radar, entre muchos otros.
El progreso de la aviación comercial, nos da una idea del hecho de que en 1931 se realizaron 116.5 millones de kilómetros de vuelo, en líneas aéreas de todo el mundo. En tanto que en 1965, esta cifra fue de 4,100 millones de kilómetros. En la actualidad, ya se está bordeando el doble de esta cifra con más aerolíneas, mejores aviones y nuevos destinos, que han apoyado el auge de la industria hotelera y del turismo en general, brindándole así a la humanidad enormes horizontes para el conocimiento, y para poder alcanzar lugares distantes y exóticos que, sin este medio de transporte, hubieran sido una utopía.

Hotel Grand Paradise Playa Dorada
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3.1 Presentación
Amhsa Marina Hotels & Resorts es la más grande cadena hotelera de capital dominicano, que opera hoteles bajo el modelo "Todo Incluido" desde el mes de mayo del 2000.

Este resort todo incluido está localizado en el complejo Playa Dorada, a 20 minutos del Aeropuerto Internacional de Puerto Plata y a 15 minutos caminando del centro de la ciudad.  Grand Paradise Playa Dorada les ofrece a sus huéspedes una atractiva y variada oferta en la que resalta un hermoso y amplio frente de playa, la amabilidad de su personal y la mejor gastronomía de la zona.

Cuenta con un personal altamente calificado, integrado por más de 300 empleados, identificados con su concepto de excelencia en el servicio, que sustenta e inspira el trabajo de cada día.

Del mismo modo, son capaces de hablar el idioma de sus huéspedes, comparten sus costumbres y tradiciones, convirtiéndose en sus cómplices para facilitarles el mayor disfrute de la hospitalidad y las bellezas del destino donde están ubicados.

Habitaciones 
76 Suites compuestas por dos áreas: la habitación con una cama doble (Queen o King), aire acondicionado, TV plasma con cable, teléfono, caja de seguridad ($), minibar (agua y gaseosas), secador de pelo y cuarto de baño. Una sala de estar con nevera, cocina, balcón con vista al mar, a los jardines o a la piscina.
69 Jr. Suites: cuentan con una cama doble (Queen o King), aire acondicionado, TV plasma con cable, teléfono, caja de seguridad ($), minibar (agua y gaseosas), secador de pelo y cuarto de baño. Adicional tiene una sala de estar con nevera, cocina. Están ubicadas en el 4to. Piso y poseen balcón.
184 Superior: poseen una o dos camas dobles (Queen o King), aire acondicionado, TV plasma con cable, teléfono, caja de seguridad ($), minibar (agua y gaseosas), secador de pelo y cuarto de baño. Poseen balcón con vista al mar, a los jardines o a la piscina.
Bares  

Bar Éxtasis
Bar de la Playa
 Bar de la Piscina
Bar Sinners
Restaurantes

Edens (Snacks, BBQ / Grill A la carta)
Michelangelo (Italiano A la carta)
Hibiscus (Buffet)

Otros Servicios

Vino servido con la cena
Hora del Té: 16:00 a 17:00
Snack de medianoche: 24:00 a 1:00
Bebidas nacionales ilimitadas (alcohólicas y no alcohólicas)
El menú principal está incluido en restaurantes A la carta. 
Entretenimiento en Grand Paradise Playa Dorada

Lección de buceo en la piscina 
Programa diario de actividades y show nocturnos
Aeróbicos en playa y piscina
1 piscina grande y 1 de niños
Ping pong y juegos de mesa
Tenis (noche $)
Volleyball
Paseos a caballo ($)
Deportes acuáticos no motorizados
- Kayak 
- Snorkeling
- Windsurfing
- Botes de vela
Deportes acuáticos motorizados ($):

- Jet ski
- Water ski
- Catamarán
- Paseos en bote
- Banana Boat
Amenidades cerca del Grand Paradise Playa Dorada
· Parque Acuático

· Campo de golf de 18 hoyos ($) 

· Centro Comercial 

El Teleférico de Puerto Plata es un lugar ideal para vivir una apasionante aventura. Desde las afueras de la ciudad se encuentra la estación de la cual salen dos funiculares hacia la loma “Isabel de Torres” de unos mil metros de altura a solo 5 minutos del Grand Paradise Playa Dorada.
Desde su cima se puede admirar una vista panorámica de “La Novia del Atlántico” como se le conoce a Puerto Plata con su bahía bañada por las aguas del gran océano. 
Un ingrediente adicional a sus encantos, es la réplica del “Cristo de Corcovado” de Río de Janeiro que se encuentra en su cumbre, sobre la bóveda de un pequeño centro de ventas de artesanía típica dominicana.
· Funicular: Vehículo o cabina cuya tracción se realiza por medio de un cable, cuerda o cadena.
3.2 Historia

Casa Marina Beach & Reef

Casa Marina Beach/Reef es el resultado de unos visionarios dominicanos que en 1989 decidieron invertir en la industria hotelera y apostaron al éxito basado en la buena calidad de los servicios.
Se inició con Casa Marina Beach, Sosúa .Para ese entonces se construyeron 66 habitaciones Standard, una piscina pool bar, un Jacuzzi, un restaurante buffet, uno a la carta y 2 bares. El tipo de plan utilizado era el Continental Plan (habitación y desayuno). Luego al ver el auge que estaba tomando el sistema todo incluido, se vieron tentados a utilizarlo desplazando paulatinamente el plan anterior. 

A mediados del 1994 invirtieron en la segunda etapa del proyecto, aumentando a 300 habitaciones Standard para el 1996, 2 piscinas, 4 bares, una discoteca, y 2 restaurantes a la carta.

Luego en 1997 la empresa Casa Marina comienza expandirse, tomando hoteles como Playa Escondida en Sosúa, Casa Marina Las Terrenas en Samaná y se concluye la última etapa de Casa Marina en Sosúa, con la construcción de Casa Marina Reef en 1998 con 378 habitaciones Standard, una piscina, 3 jacuzzies, un anfiteatro con capacidad para 700 personas,  un restaurante buffet y uno a la carta. Un año más tarde se toma la decisión de compartir las facilidades entre ambos hoteles, o sea, Casa Marina Beach  y Reef, brindándoles facilidades a los huéspedes de disfrutar dos hoteles en uno.

Sus hoteles están ubicados frente al mar con playas semi-privadas, en el centro de la ciudad de Sosúa, y a solo 10 minutos del aeropuerto.

A finales del 2000 dos importantes grupos de hoteles se fusionan, estos son Amhsa y Casa Marina, para así dejar formada una de las cadenas dominicanas de hoteles más exitosas en nuestro país, Amhsa Marina.

En la actualidad cuentan con 6 hoteles ubicados estratégicamente en los principales puntos turísticos del país, para de esta forma poder ofrecer un producto con variedad y calidad de acuerdo a las exigencias de sus  clientes.

Grand Paradise y The Club Bávaro, Grand Paradise Samaná, Grand Paradise Beach Playa Dorada, Casa Marina Beach/Reef Sosúa.

El secreto de su éxito está en ofrecer un producto de calidad con recursos humanos valiosos y con criterio de lo que es el buen servicio, contribuyendo de esta forma con el desarrollo del individuo, de la empresa, la comunidad y el país. Por supuesto, enfocándose en el objetivo principal: mantener a los huéspedes satisfechos. 

Este Hotel tiene 8 departamentos que a su vez están divididos en sub-departamentos.

Cuenta con un comité o Staff Ejecutivo, el cual dirige el hotel, encabezado por el Gerente General.

3.3 Organigrama Comité Ejecutivo

3.4 Descripción de los Departamentos del Hotel

      3.4.1 Departamento Administrativo

La gerencia de administración tiene como función principal la coordinación, control y ejecución de todos los aspectos financieros del hotel. 

Organigrama Departamental
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Descripción del Personal

Gerente general

Misión: Máximo responsable de la prestación eficiente de los servicios y la plena satisfacción de los clientes y huéspedes a través de la aplicación de las políticas operativas e institucionales definidas, y la administración de los recursos humanos.

Funciones
· Dirigir y evaluar la gestión de los gerentes de cada unidad bajo su dependencia.

· Fijación de pautas de coordinación aplicables por las áreas operativas bajo su dependencia, su seguimiento y control.

· Mantenimiento de vínculos con organismos gubernamentales, medios, representantes hoteleros.

· Analizar el presupuesto general del hotel y los desvíos significativos como una herramienta fundamental para la toma de decisiones.

· Suministrar a los corporativos datos proyectados necesarios para la confección del presupuesto.

· Asistir a conferencias, banquetes y convenciones donde se requiera la participación del hotel como institución.

· Representar y defender la posición del hotel en Cámaras hoteleras a las que adhiera la institución.

· Determinación de las necesidades estándar de insumos, materiales, recursos humanos y económicos por unidad de negocio a efectos de garantizar el mantenimiento operativo de las mismas.

· Participación en el proceso de definición de políticas generales para la compañía.

· Evaluación, interpretación y transmisión a los corporativos  de la información generada sobre su área.

· Firma de cheques de acuerdo a los procedimientos definidos por la Dirección.

· Realización de análisis de la competencia, nuevas metodologías de prestación de servicios y atención de clientes.

Asistente Administrativa

Objetivo General
Ejecutar los procesos administrativos del área, aplicando las normas y procedimientos definidos, elaborando documentación necesaria, revisando y realizando cálculos, con la finalidad de dar cumplimiento a cada uno de esos procesos, lograr resultados oportunos y garantizar la prestación efectiva del servicio.
Funciones, actividades y/o tareas:
· Asiste en el desarrollo de los programas y actividades de la unidad.

· Participa en la elaboración del anteproyecto de presupuesto de la unidad.

· Participa en el estudio y análisis de nuevos procedimientos y métodos de trabajo.

· Realiza solicitudes de dotación de equipos y materiales para la dependencia.

· Elabora y tramita solicitudes de autorización de modificación presupuestaria.

· Redacta y transcribe correspondencia y documentos diversos.

· Brinda apoyo logístico en actividades especiales.

· Recopila, clasifica y analiza información para los planes y programas.

· Coordina y hace seguimiento a las acciones administrativas emanadas por la unidad.

· Lleva y mantiene actualizado archivo de la unidad.

· Mantiene informado al gerente sobre las actividades realizadas y/o cualquier irregularidad presentada.

· Realiza los trámites de pasajes y traslado a personal de la Institución como a invitados.

· Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por el hotel.

· Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía.

· Elabora informes periódicos de las actividades realizadas.

· Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada.

      3.4.2  Departamento de Habitaciones
 La Gerencia de Habitaciones es la función más compleja en un hotel por la diversidad de funciones, actividades y controles que cubre. 

Asimismo, es la función más representativa del hotel y de los servicios que se ofrecen tales como alojamiento, intimidad, confort, seguridad, elementos de trabajo y entretenimiento, por los que el huésped está dispuesto a pagar con gusto si su satisfacción es completa. 

En el negocio del hospedaje, la palabra habitación es imprescindible. Las habitaciones son el producto principal que vende el hotel y, por lo tanto, no es sorprendente que la mayoría de las actividades del personal del hotel se centren en las funciones del departamento de habitaciones. 

Al gerente de habitaciones, le compete la ocupación y los pronósticos de habitaciones,  en cambio, al departamento de reservaciones le corresponde manejar los pedidos de los huéspedes y determinar la disponibilidad de habitaciones. 

El proceso de registrar a los huéspedes recién llegados se llama “rooming” (control de habitaciones). Los empleados de la recepción manejan el “rack” o control de habitaciones y se encargan de las llaves, y el departamento de ama de llaves realiza conteos de habitaciones y determina el estado de estas.

Organigrama Departamental
Las funciones del departamento de habitaciones se dividen en tres áreas básicas:
  Operaciones del departamento de recepción

  Operaciones del departamento de ama de llaves

  Operaciones del departamento de reservaciones.

Este departamento está encabezado y dirigido por el gerente de habitaciones, quien tiene como dependientes a ama de llaves ejecutiva, al encargado de recepción y al encargado de reservaciones.

Gerente de Habitaciones
Funciones y Responsabilidades:

· Responsable ante el gerente general, de la operación eficiente de los departamentos de: Reservaciones, recepción, caja de recepción, teléfonos, bell boys, ama de llaves y lavandería.

· Responsable de la selección y supervisión de los jefes de departamento en su área.

· Establecer y supervisar que se lleven a cabo las políticas de operación de su área.

· Planea, supervisa y controla la operación de grupos y convenciones.

· Establece estándares y normas de servicio en su área.

· Elabora en colaboración con sus jefes departamentales, los presupuestos anuales de ingresos y egresos.

· Analiza con sus jefes de departamento los resultados de la operación mensual.

· Revisa los controles operativos en su área.

· Hace revisiones a la aplicación de las políticas de crédito en su área.

· Asiste y convoca juntas en las diferentes áreas.

· Hace revisiones continuas en todas sus áreas, especialmente ama de llaves.

· Revisa inventarios mensuales.

· Autoriza requisiciones a compras y al almacén.

· Atiende algunas quejas de clientes.

· Tiene autoridad para otorgar compensaciones a huéspedes.

· Autoriza descuentos y tarifas especiales.

· Establece en coordinación con el jefe de seguridad, normas de seguridad en su área.

· Analiza y presenta estadística de quejas mensuales en su área.

· Participa en los círculos de calidad y mejora continua.

· Analiza los resultados mensuales con análisis de costos de la lavandería.

· Promueve la implementación de programas de reciclaje de la basura en sus áreas.

· Autoriza créditos a huéspedes según las políticas establecidas.

· Promueve la elaboración y hace revisiones continuas de los programas de trabajo de sus jefes departamentales.

· Promueve las buenas relaciones laborales y el bienestar laboral en su área.

· Asiste a juntas del comité ejecutivo.

· Elaborar en coordinación con el jefe de reservaciones los pronósticos de ocupación anual, mensual y semanal.

· Atiende huéspedes VIP.

La labor del gerente de habitaciones es bien estratégica para el manejo eficiente de un buen hotel, luego vale la pena fijarnos en las competencias, cualidades, actitudes, conocimientos y buenas prácticas de quien ostente dicho cargo.

        3.4.2.1 Departamento de Ama de Llaves

Objetivos de la Gerencia de Ama de Llaves

· Brindarle a través del servicio de habitaciones, todo el confort y comodidad que el huésped requiere en la habitación, para una estadía y descanso agradable y placentero. 

· Satisfacer las necesidades individuales del huésped, durante su permanencia en la habitación, utilizando un trato cordial, respetuoso y discreto. 

· Proporcionar un servicio oportuno, pertinente y de excelencia. Efectuar y mantener la limpieza de las habitaciones, áreas sociales y recreacionales del hotel. 

Organigrama Departamental
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Funciones Principales del Departamento:

· Mantener en perfectas condiciones las habitaciones del Hotel. 

· Mantener en perfecto estado de limpieza y orden los pasillos y áreas públicas del hotel.  

· Elaborar los informes diarios del estado real de habitaciones (Informe de Ama de Llaves). 

· Realizar y mantener un inventario de toda la lencería, uniformes del personal, mobiliario, equipos y materiales requeridos por el departamento y el hotel. 

· Elaborar las órdenes y requisiciones necesarias.

Descripción del Personal

Ama de Llaves Ejecutiva

Es la jefa del departamento, por lo tanto es la responsable ante la Gerencia de habitaciones de todas las actividades inherentes a la limpieza, cuidado y mantenimiento de las habitaciones, áreas públicas, áreas privadas y lavandería del hotel.

Funciones:
· Dirigir y controlar el departamento.

· Selecciona el personal a su cargo. 

· Orientar al personal sobre el trabajo a realizar. 

· Supervisar el trabajo que realiza el personal del Departamento de acuerdo a las normas establecidas. 

· Elabora planes de trabajo e informes del Departamento. 

· Participa en la capacitación y adiestramiento de su personal, en coordinación con el Departamento de Recursos Humanos del hotel. 

· Lleva los controles administrativos del Departamento. 

· Mantiene motivado a su personal para un mejor servicio. 

· Recomendar y participar en todas las remodelaciones en su área.

· Es responsable de hacer todo el seguimiento necesario para garantizar que las reparaciones se cumplan.

· Realizar un cálculo aproximado de los insumos que cada camarista pueda necesitar para la limpieza del piso a su cargo.

· Determina turnos y vacaciones.

Características de la posición

Información que se emite:

• Estado de habitaciones.atroamérica ICT - OEA - CCT / SICA
• Estado de integridad de habitaciones.

• Partes de mantenimiento.

• Distribución de tareas.

• Planillas de suministros.

• Estadísticas sobre ausencias, llegadas tarde, accidentes.

• Estadísticas sobres funcionamiento de equipo operativo.

Información que recibe:

• Informe de discrepancias.

• Proyección mensual de ocupación.

• Ocupación diaria.

• Informes varios de mantenimiento.

• Informes operativos, financieros y presupuestarios.
Asistente de Ama de Llaves

Es la que asiste al Ama de Llaves en sus funciones, además debe cumplir las actividades siguientes: 

· Sustituir al Ama de Llaves en caso de ausencia. 

· Supervisar el trabajo de las supervisoras y demás personal del Departamento. 

· Distribuir el trabajo diario. 

· Elaborar el reporte de Ama de Llaves. 

· Controlar la asistencia del personal. 

· Ayudar al Ama de Llaves en la elaboración de presupuesto e inventario y resolver problemas de los huéspedes. 

· Supervisar y llevar controles de las llaves maestras. 

Supervisora de Habitaciones

Tiene a su cargo la supervisión del trabajo de las camaristas, además de: 
· Inspeccionar la limpieza de las habitaciones, pasillos, ascensores. 

· Distribuir el trabajo al personal bajo su cargo (tareas, llaves, materiales de limpieza). 

· Elaborar órdenes de servicios. 

· Entrenar y orientar a su personal. 

· Revisar las discrepancias. 

· Controlar el buen uso de los materiales, equipos de trabajo y lencería. 

Camarista

Es la responsable ante la Supervisora de Pisos de la limpieza y arreglo de las habitaciones (o áreas que sean encomendadas) también debe: 

· Surtir diariamente su carro con todo lo necesario para el trabajo. 

· Reportar fallas de mantenimiento en las habitaciones. 

· Elaborar el reporte de Camarera. 

· Colaborar en la realización de inventarios.

· Mantener en orden y correcta limpieza el cuarto de servicio de pisos.

· Estar atenta a las necesidades o exigencias de los huéspedes.

· Limpieza rápida del pasillo: ceniceros, sillones, etc. 

· Limpieza a fondo de las escaleras (tramo que le corresponde a cada piso).

· Repaso de las habitaciones libres. 

· Limpieza de las habitaciones de salida.

· Limpieza de habitaciones ocupadas a limpiar.

· Llevar la lencería ó blancos sucios de las habitaciones a la lavandería.

· Retirar de la lavandería los blancos limpios para armar las habitaciones.

· Limpieza a fondo del pasillo.

· Repasar las escaleras.

La Camarista del Turno de la Tarde

Funciones:


· Pequeñas limpiezas complementarias: limpiar polvo, limpiar las lámparas de los pasillos, cerrar las puertas de los pasillos, atender las llamadas de los clientes, hacer las coberturas de las camas.

Procedimiento a seguir para realizar la cobertura:

· Limpiar ceniceros, papeleras y abrir las camas.

· La ropa de noche se dejará sobre la cama, y las zapatillas a los pies de la cama.

· Repasará el baño: vaciará los ceniceros y papeleras, descargará la cisterna del inodoro, secará el piso y la bañera (si fue usada), se cambiarán las toallas. SICA
· Dejará el cartel de NO MOLESTAR en la mesa de luz.

· Bajará las persianas y cerrará las cortinas.

· Dejará encendida una luz. (Mesa de luz, cabecera o pasillo).

· La camarista hará la anotación correspondiente en la hoja de control del piso, al salir de la habitación, una vez terminada la cobertura.

Normas que debe seguir:

· Puntualidad y disciplina. Educación y cortesía hacia sus superiores y compañeros. Conocimiento del régimen interno del hotel. teles de Centroamérica 

· Responsabilidad con respecto a las llaves del piso, y no dejando entrar a nadie en las habitaciones de los clientes si no van acompañados por ella (botones, camareros, etc.).

· Obligación de que la hoja de control de pisos refleje el estado actual de las habitaciones.

· Estar uniformada impecablemente hasta el final de la jornada de trabajo.

· No debe cambiar el turno de trabajo con una compañera sin preavisar a la ama de llaves.

· No sacar fuera del hotel el uniforme de trabajo.

· Entregar las llaves y controles.

La camarista debe informar a su Ama de Llaves:

· Toda rotura o daño que presente la habitación.

· Huéspedes sin o con poco equipaje.

· Sobre valores, joyas olvidadas por el huésped.

· Sobre llaves olvidadas por el huésped.

· Si detecta humo o fuego.

Pautas de Presencia de La Camarista

A continuación se presentan un modelo de enunciado de las principales pautas relacionadas a la presentación del personal:

Higiene: Se deberá estar duchada todos los días antes de comenzar su turno, usando jabón y desodorante. Los dientes deberán estar limpios y con aliento fresco.

Cabello: El cabello deberá ser usado en forma limpia, arreglada y según la moda conservadora. No se permiten estilos salvajes ni multicolores.

Maquillaje: Deberá ser sobrio y de buen gusto. No se permitirán colores brillantes o fluorescentes.

Uñas: Deberán estar limpias y en buen estado en todo momento. La pintura debe ser clara y no saltada. No se permite el largo de uñas excesivo. 

Barba y Bigotes optativo: No se permiten barbas. Los bigotes deberán de mantenerse bien cortados, sin que cubran o caigan por encima del labio superior. No se permiten patillas largas. (houseman).

Accesorios: Deberá ser conservador. No se permiten estilos alocados. 

• Un aro por oreja, no más largo de dos centímetros. No se permite el uso en personal masculino.

• Un anillo por mano.

• Los collares deberán ser usados dentro del uniforme.

• Las pulseras solo podrán ser usadas por personal administrativo.

• Se podrán usar relojes.

Uniforme: Deberá usar siempre el uniforme correspondiente. Esto incluye limpieza del mismo, bien planchado con todos los botones en su lugar y los zapatos limpios y lustrosos. No se deberán usar los mismos fuera del establecimiento.
Carnet de Identificación: Al comenzar su trabajo usted recibirá un carnet de identificación con su nombre y área. Deberá usarlo todo el tiempo durante la estadía en el Hotel. Esto ayudara a los huéspedes a conocerlo por su nombre como también ayudará al personal. El carnet de identificación deberá usarse en un lugar visible.
OEA Houseman

Se encargan de limpiar y mantener las áreas de servicios y públicas del hotel, así como también, de mantener en orden y perfecto estado de uso, sus materiales y equipos de limpieza.

Funciones Esénciales: 
· Quitar blanco sucio y basura de las habitaciones y de los carros de las camareras. 

· Transportar blanco sucio a la lavandería y basura al basurero de afuera. 

· Repartir cunas, camas y varios artículos relacionados con la habitación del huésped tal y como requerido por la/el supervisor o la/el huésped. Devolver los artículos al sitio apropiado cuando el huésped termine de usarlo. 

·  Mover muebles tal y como sea requerido. 

·  Almacenar inventario recibido en el lugar apropiado.

· Mantener áreas públicas limpias y presentables, sacar basura y trapear el piso tal y como sea necesario. 

· Limpiar accesorios de las luces, ventanas y puertas de vidrio tal y como sea asignado. 

· Colgar cortinas. 

· Ayudar a despojar sobrecamas, cobijas y cortinas.

Aptitudes y Habilidades: 
- Habilidad de estar de pie por largos periodos de tiempo. 
- Habilidad de empujar y jalar en exceso de 25 libras. 

Frecuencia de Actividad Física 
- Sentar- ocasionalmente 
- Caminar, estar de pie- constantemente 
- Subir escalones - ocasionalmente 
- Agacharse, doblarse, y rebajarse -constantemente 
- Empujar y halar- constantemente 
- Cargar y elevar- ocasionalmente hasta 25 libras 
            3.4.2.2 Departamento de Lavandería
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Este sub- departamento pertenece al departamento de Ama de Llaves; es el encargado del lavado, planchado, secado y cosido de la ropa del hotel, así como del servicio de ropa de clientes; para ello contará con personal cualificado y con la maquinaria apropiada para éstas actividades. 

Tiene como principales objetivos:
· Proporcionar a todos los departamentos del hotel la ropa necesaria para la realización de sus actividades.

· Conservación, lavado y planchado de la ropa del hotel.

· Ofrecer un servicio de ropa de clientes, dando a la ropa el tratamiento solicitado por éstos.

Aéreas de las que consta:

· Área de lavado: General y Huéspedes, (Lavanderas)

· Área de planchado (Planchadoras)

·  Área de Reparación y costuras (Lenceras)

· Área de supervisión y coordinación (Ama de Llaves Ejecutiva o Encargado de Lavandería).

· Almacén y ropería

Ubicación en el Hotel: La Ubicación del departamento de Lavandería varía de un hotel a otro debido a las diferentes estructuras de ellos, pero siempre que sea posible y la construcción del mismo lo permita, el departamento deberá reunir las siguientes condiciones:

· Ventilación. Se procurará que el lavadero tenga luz natural con una ventilación adecuada por medio de ventanales y suplida por ventilación artificial cuando, por cualquier motivo, no se puedan abrir las ventanas exteriores. Hay que evitar, si es posible, tenerlo en sótanos y con luz artificial solamente.

· Techos altos. Para que el vapor de las máquinas suba lo suficiente para molestar lo menos posible a los trabajadores.

· Paredes alicatadas hasta el techo. Para poder subsanar la posible humedad que se agarra a las paredes, y facilitar la limpieza de las mismas.

· Iluminación. Siempre que se utilice la luz artificial ha de ser lo suficientemente clara y potente para que el trabajo se desarrolle sin ningún perjuicio físico para el trabajador y no perjudique el exámen de manchas o limpieza de la ropa.

· Local espacioso. Ya que además de maquinaria instalada para su trabajo, este departamento necesita del auxilio de varias mesas y carros, y los trabajadores deben contar con el espacio suficiente para no molestarse y poder desarrollar su trabajo en las mejores condiciones posibles de espacio.

· Desagües. De los cuales hay que estar especialmente pendientes para evitar que, por cualquier motivo, se atasquen, produciendo malas condiciones higiénicas para el trabajador. Deben ser lo suficientemente anchos para absorber la cantidad de agua necesaria y desinfectarlos con asiduidad para evitar malos olores o peores consecuencias.

· Electricidad. En el caso de que las máquinas trabajen mediante corriente eléctrica, esta debe tener la suficiente potencia como para suministrar de energía a todas las máquinas funcionando a la misma vez. Además de contar con sus conexiones de seguridad y según normativa vigente, ya que en la lavandería se trabaja con agua que es un gran conductor, y pueden producirse accidentes.

· Agua. El caudal de agua tiene que ser suficiente como para suministrar a las máquinas al 100% de trabajo

· Métodos contra-incendios El local debe reunir los requisitos de prevención de incendios, como extintores y puertas contra-incendios.

Descripción del Personal

Encargado de Lavandería

Es la persona designada por Ama de Llaves Ejecutiva o por Recursos Humanos para gestionar y dirigir el área de lavandería-lencería. 

Deberá tener el siguiente perfil:

· Capacidad para adaptarse a los criterios de Ama de Llaves Ejecutiva.

· Capacidad para trabajar en equipo.

· Debe tener amplios conocimientos sobre maquinaria, tejidos, productos de limpieza y desmanchado, así como conocimientos de las técnicas de aplicación de los productos en los distintos tejidos. 

Funciones y Responsabilidades:

· Tendrá a su cargo el funcionamiento del departamento.

· Tiene bajo sus órdenes a las lenceras y operadores de lavandería.

· Tendrá a su cargo el inventario general de toda la ropa del hotel allí depositada, en los que hará periódicamente revisiones y reparaciones necesarias.

· Planificar y organizar el proceso de lavado, centrifugado y planchado, de forma que las máquinas puedan funcionar sin interrupciones por falta de ropa para tratar, procurando que permanezcan constantemente en funcionamiento, y si están paradas que sea el menor tiempo posible.

· Combinar o coordinar el horario de máquinas y personal para ajustarlo a este proceso.

· Controlar toda la ropa que entra en el departamento durante el día.

· Saber interpretar y corregir las desviaciones que se produzcan en el departamento.

· Emitir y tramitar toda la documentación necesaria para controlar el departamento y dar los informes necesarios a su superior inmediato.

· Motivar y perfeccionar al personal que trabaja a sus órdenes.

Lenceros y Operadores
Son las encargad@s de la atención de la ropa del hotel y de clientes. Deberán ser unos profesionales en sus materias y tener un perfecto conocimiento de su especialidad. De tal forma que las costureras sabrán reparar en función del tejido y de la pieza que sea, aquella rotura o desperfecto que pudieran tener. 

Las lavanderas deberán conocer el funcionamiento de las máquinas (lavadora, centrifugadora, secadora...) para poder hacer un correcto uso de ellas y las planchadoras como su nombre indica serán las encargadas de planchar la ropa para que quede de nuevo lista para su uso o en el caso de clientes para que se le devuelva a la habitación que corresponda. No olvidemos el trabajo de las lenceras que se encargarán de revisar, transportar, clasificar y almacenar toda la lencería.

Perfil:
· Imagen personal (higiene y uniformidad)

· Conocimiento sobre el funcionamiento de la maquinaria 

· Conocimiento de los distintos tipos de tejidos

· Conocimiento de los productos de limpieza y desmanchado, así como de las técnicas para su utilización sobre los distintos tejidos.

· Saber coser a mano y a máquina.

· Actitud para trabajar en equipo.

Funciones y Tareas Principales:

· Clasificar y contar la ropa sucia entregada por los distintos departamentos.

· Entregar la ropa limpia a los distintos departamentos.

· Recoger los uniformes sucios y entregar los limpios.

· Separar las prendas que presentan algún tipo de desperfecto para repararlas si es posible, y si no darlas de baja.

· Lavado, secado, planchado y plegado de toda la ropa del hotel.

· Lavado, secado, planchado, plegado y entrega de la ropa de clientes.

· Limpieza de las instalaciones de lavandería.

            3.4.2.3 Departamento de Recepción
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Gerencia de Recepción

Sus funciones principales son:

· Tramitar las solicitudes de reservaciones 

· Asignar las habitaciones a los solicitantes 

· Recibir al huésped 

· Brindar todas las informaciones sobre el funcionamiento y servicios que presta el hotel. 

· Mantener el sistema de comunicación del huésped con el exterior.  

· Centralizar los consumos que realice el huésped a través del resto de servicios que ofrezca el hotel. 

· Presentar la cuenta al cliente 

· Despedirlo cuando desee retirarse del hotel.

El personal de la recepción es responsable de las reservaciones, de las funciones de registro de entrada y salida, y del manejo de los mensajes para los huéspedes, del correo y de las averiguaciones. 

El encargado de recepción lleva un libro llamado bitácora, en donde se registran los hechos que suceden durante cada turno como quejas de los huéspedes, problemas de mantenimiento reportados, etc.
A la recepción con frecuencia se la llama el “sistema nervioso” del hotel. Es el personal de esta área quien establece el primer contacto entre el hotel y los huéspedes. Desde la reservación inicial hasta el registro de salida, la mayoría de los clientes del hotel puede tener poco o ningún contacto con el resto del personal, excepto con los miembros de la recepción. Las opiniones de los huéspedes acerca del hotel y de su personal se forman en gran parte por la impresión que producen los recepcionistas.

La recepción se puede dividir en 2 áreas:

1. Front Office: (mostrador/ front desk) es donde se tiene contacto directo con el huésped. Aquí funciona:

· Caja: confección y apertura de facturas, cobro de facturas, cambio de moneda (tipo). Otorga el pase de salida, se encarga del control de caja fuerte y cofres de seguridad.

· Mostrador: Registro del huésped. Formaliza el huésped, asigna habitación, concede atenciones especiales, atiende y soluciona requerimientos del huésped, completa el libro de entradas. Cuando se retiran los huéspedes, hace el registro en el libro de salidas.

Efectúa y comunica a los demás áreas los cambios producidos de habitación, plan de alojamiento, etc.

   2. Back Office: funciona otras áreas pertenecientes a este departamento pero que no requiere tener contacto directo con el cliente.

Las operaciones de la recepción se dividen en cuatro funciones generales:

· Reservaciones

· Registro de entrada y registro de salida (check in/ check out)

· Comunicaciones

· Servicios de la caja

La primera función abarca el manejo de los pedidos por adelantado de habitaciones recibidas por vía telefónica, computadora o fax.

· La función de registrar la entrada y la salida comprende saludar y registrar a los huéspedes recién llegados, administrar la disponibilidad de habitaciones, asignar habitaciones, proporcionar las laves y registrar la salida de los huéspedes.

· La tercera función incluye el manejo de la correspondencia -la recibida y la emitida-, así como de los diversos mensajes e información. Generalmente, como parte de sus responsabilidades, el personal de la recepción comunica a los huéspedes los servicios, las actividades y los programas del hotel.

· Las responsabilidades normales del cajero son llevar las cuentas de los huéspedes, determinar el estado de crédito, presentar la cuenta durante el registro de salida y manejar los pagos de los huéspedes.

Descripción del Personal
Encargado de Recepción

Funciones y Responsabilidades:

· El Encargado tiene la responsabilidad general de supervisar al personal.

· Trazar metas departamentales 

· Implantar políticas y procedimientos en la recepción.

· Coordinar las operaciones de la recepción

· Asignar tareas, supervisar y apoyar a los miembros del personal. 

· Evalúa el desempaño del personal

· Discute los programas y problemas operacionales 

· Se asegura de que los miembros del personal comprenden y siguen las políticas del hotel y los procedimientos operativos. 

· Asiste a los empleados de la recepción durante las horas de mayor operación.

· Supervisa, planea e implanta metas y políticas concernientes a las reservaciones.

· Mantiene una comunicación eficiente con todos los departamentos dentro del hotel pero, especialmente, con el departamento de ama de llaves. 

· Prepara un informe escrito sobre las actividades, que luego será entregado al gerente General.

Supervisor de Recepción
Funciones:

· Coordina y supervisa las labores del personal de recepción.

· Asegura que se logre la satisfacción total del cliente.

· Mantiene informado al personal de las actividades y disposiciones de la gerencia.

· Se asegura de que las tarifas aplicadas sean las correctas.

· Apoya al personal en la solución de problemas.

· Revisa los reportes para asegurar que sean correctos.

Recepcionistas

Funciones:

· Responsable de saludar y registrar a los huéspedes que llegan.

· Verifican información de reservaciones y la autorización de crédito. 

· Asignar habitaciones 

· Distribuir llaves

· Manejar peticiones de los huéspedes. 

· Tomar reservaciones y dirigir llamadas telefónicas al departamento de reservas 

· preparar y verificar la cuenta final y recibir el pago. 

· Recibe quejas y tan pronto se desocupen las habitaciones debe avisar al departamento de ama de llaves y actualizarlo en el rack.

· Responsables de manejar los registros de entrada y las comunicaciones, los cajeros y todos los pagos de los huéspedes.

Telefonistas

 Funciones:

· Recibir las llamadas externas e internas del hotel 

· Realizar las conexiones pertinentes, recibir mensajes, faxes y enviarlos a quien corresponde. 

· Realizan las llamadas despertadoras. 

· Deben saber quien está alojado en el hotel, dónde está alojado (n° Hab.) y por cuántos días, entre otros datos. 

Folios de los Huéspedes: El folio de los huéspedes es una hoja que contiene toda la información de éstos; así, cuando un huésped se registra, los datos de la reservación se transfieren al folio. Los datos ingresados son algunos como el nombre, su dirección, fechas de llegada y salida, compañía a la que pertenece, etc. Los cargos también se asientan en este folio, así como todos los movimientos que realice el huésped dentro del hotel. 
Estadísticas de la Recepción: La recepción lleva estadísticas acerca de las llegadas y salidas, ocupación de las habitaciones, cargos que se deben al hotel. 

Se hace con el fín de informar a la administración acerca del estado del hotel y eso permite formular pronósticos exactos de disponibilidad.
Reporte del Estado de las Habitaciones: Recepción y ama de llaves mantienen una comunicación estrecha respecto al estado de cada habitación. Las supervisoras de piso informan al departamento de ama de llaves sobre el estado de las habitaciones, y éste se lo comunica a recepción.
Reporte de Saldo Alto: Cuando un huésped se registra, se le abre una cuenta. Los cargos diarios y adicionales se añaden a ella. 

Un reporte de saldo alto se utiliza para controlar las cuentas de los huéspedes que exceden: la asignación de crédito (cantidad máxima que ha autorizado la compañía de tarjetas de crédito) o el límite de la casa (límite de crédito fijo, establecido por el hotel).
Pronóstico de las habitaciones: Recepción es responsable de llevar estadísticas precisas de salidas anticipadas, estancias prolongadas, llegada con anticipación, cancelaciones, clientes de mostrador y no shows. 

El departamento de reservas crea el pronóstico de las habitaciones (en donde se muestra el número estimado de habitaciones disponibles en una fecha determinada).
Capitán  de Bell Boy

Es la persona que supervisa los Bell Boys o botones, los cuales deben manejar muchos idiomas, tener buena presencia, una gran actitud de servicio y ser discreto en el trato. El área de trabajo debe ser limpia, armoniosa y cómoda. Su función principal es brindar información turística, de ubicación "mapas", de espectáculos (internos y externos), de restaurantes, bares y de clubes nocturnos.

Bellboy

Funciones:  

· Recibir al huésped a su llegada, transportar su maleta, acompañarlo a la habitación y mostrarle cómo funcionan la ducha, el televisor, el aire acondicionado, entre otros. 

· Llevar periódicos, revistas y medicamentos a la habitación del huésped.

· Recoger los mensajes que se dejan en forma personal para el huésped y llevarlos a la habitación correspondiente.

· Solicitar cualquier medio de transporte requerido por el huésped, acompañarlo para su partida.

             3.4.2.4 Departamento de Reservaciones
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Este departamento es responsable de recibir, documentar y analizar todas las reservaciones de los huéspedes. Está compuesto por distintos puestos, dependiendo del tamaño del hotel.

Su función consiste en recibir, documentar y analizar las reservaciones de los huéspedes. El acto de reservar una habitación se denomina “vender habitaciones” y su instrumento básico es el sistema de reservaciones. El teléfono también es un medio importante para las reservaciones. En la mayoría de los hoteles colocan reservaciones de más (sobrevenden) debido a su porcentaje de cancelaciones y no-shows. Una vez confirmada la reserva, se le da un número de confirmación al cliente.

Para garantizar la reservación de un huésped puede pedirse un depósito, el número de tarjeta de crédito o la presentación antes de las 6 p.m. (6 p.m. Show).

El Rack es una tirilla de papel numeradas que representan las habitaciones; en ella se anota toda la información sobre éstas.

Reservaciones Grupales: Las reservaciones grupales deben hacerse con anticipación. El representante de ventas grupales reserva o “bloquea” el número de habitaciones estimadas; pide a cambio una garantía y fija una fecha límite para recibir las reservaciones.
Encargado de Reservaciones

Funciones:

· Controla y coordina todas las reservaciones.

· Mantiene el control sobre la exactitud de la información dada por los agentes de reservas.

· Vigila y controla los cupos de los suplidores (agentes de viaje) para asegurarse de que no sobrepasen el número de habitaciones contratadas en cada categoría.

· Revisa y modifica las tarifas de las habitaciones según las instrucciones de los departamentos competentes.

· Asegura que la base de datos del centro de cómputos esté actualizada.

· Asegura que toda solicitud de reserva sea contestada el mismo día.

· Asegura la exactitud en la preparación de los informes: forecast, ocupación, etc. dando especial atención a las tendencias del mercado para prevenir sobreventa y aprovechar la demanda.

· Toma las reservas y las computa.

· Mantiene actualizado el centro de cómputos para un forecast lo más próximo a la realidad posible.

· Elabora los reportes del departamento.

3.4.2.5 Diario de Actividades y Comentario Personal Sobre el Departamento de Habitaciones

Ama de llaves 

En  el Departamento de Ama de Llaves realicé las actividades de una Supervisora de Habitaciones, que son las siguientes: 

· Inspeccionar la limpieza de las habitaciones, pasillos, ascensores. 

· Distribuir el trabajo al personal bajo su cargo (tareas, llaves, materiales de limpieza). 

· Elaborar órdenes de servicios. 

· Revisar las discrepancias. 

· Controlar el buen uso de los materiales, equipos de trabajo y lencería. 

Comentario Personal

En términos generales, mis actividades se basaron en darle seguimiento al trabajo diario de las camaristas y en el chequeo de seguimiento de los estándares establecidos por el hotel.

Considero que este departamento está bien organizado debido a que el personal del mismo cumple con sus obligaciones a tiempo.

Esta fue una excelente experiencia, pues luego de que se me enseñó cómo hacer las habitaciones, realicé la labor de una Supervisora de Habitaciones, lo que me permitió adquirir muchos conocimientos que me servirán en mi vida profesional.  

Recepción

En el Departamento de Recepción realicé las actividades de recepcionista, agente de reservas, bell boy y telefonista, que son las siguientes: 

· Realizar llaves a los huéspedes.
· Recodificar llaves
· Check in y check out
· Transferencias de llamadas 
· Realizar llamadas
· Cambio de monedas
· Dar informaciones del hotel
· Hacer reservaciones para los restaurantes.
· Cortar los brazaletes a los huéspedes que hacen su check out.
· Dar información a las habitaciones.
· Dar bienvenida y despedida a los huéspedes.
 Comentario Personal

El Departamento de Recepción es un departamento muy complejo el cual requiere de mucho empeño y esfuerzo para que las cosas salgan bien, es el primer contacto directo que tiene el cliente con el hotel, por lo que, el personal del mismo debe estar bien capacitado en el área de idiomas y servicio al cliente, para dar una buena representación del hotel.

Bell Boy es un sub-departamento de Recepción muy dinámico y divertido, en el cual me sentí muy a gusto, pues el personal del mismo tiene características personales muy peculiares que hacen de la estadía de los huéspedes una experiencia inolvidable.  

      3.4.3 Departamento de Recursos Humanos

Este departamento trabaja con todo lo relativo al personal, desde botones hasta el gerente del hotel. Realiza la liquidación de sueldos y comisiones, capacitaciones, faltas, horarios del personal, asignación del personal a las distintas áreas, realiza los comunicados de reuniones, etc. También maneja todo lo referente a solicitudes de postulantes, selección y evaluación de personal.

La función de recursos humanos se convierte en el motor de la competitividad de la empresa, consciente de la importancia de captar, retener y desarrollar a los mejores trabajadores, técnicos y directivos.

Este departamento se dedica a mantener las relaciones laborales y personales entre todos los empleados del hotel para optimizar los servicios y hacer las actividades lo más eficiente posible, además de que recluta y capacita al personal necesitado, e induce correctamente a los nuevos empleados. Este departamento mantendrá a los empleados y clientes comunicados con la administración, de esta manera se logrará un ambiente agradable de trabajo. Otras funciones incluyen:

· Evaluar el trabajo de todos los empleados.

· Asegurarse de que todo el personal sea respetuoso y educado.

· Elaborar los contratos de todos los empleados.

Objetivos Fundamentales

Medir el potencial humano. Mejorar el desempeño y estimular la productividad. Oportunidades de crecimiento y participación de todos los miembros de la organización. Definir la contribución de los empleados.

Descripción del Personal

Gerente de Recursos Humanos

El Gerente de Recursos Humanos tiene poder de decisión en cuestiones de tipo estratégico directamente relacionadas con la función, pasando a ser uno de los directivos más importantes del hotel.
Denominaciones como: Administración de Recursos Humanos, Dirección de Desarrollo de Recursos Humanos, Organización y Gestión de Recursos Humanos, ofrecen una visión contemporánea de la función, en síntesis: 

· El gerente de RRHH es miembro del comité ejecutivo del hotel. 

· El enfoque es: optimizar recursos. 

· El gerente de recursos humanos, se caracteriza por ser un profesional con nivel superior y experiencia en el desarrollo de actividades propias de su función. 

· Desarrollo funcional considerable, con integración de las áreas de organización, personal y relaciones laborales. 

· Gran atención a la estructura organizativa del hotel, con la aplicación de técnicas modernas para el análisis y valoración de puestos. 

· Aplicación de la administración por objetivos (A P O) con gran incidencia en los resultados. 

· Políticas flexibles de retribución con énfasis en la estimulación.

· Diversificación en las estrategias.

· Firma todos los documentos expedidos por el departamento, tales como:

· Certificaciones laborales

· Permisos sin disfrute salarial

· Vacaciones

· Prestaciones

· Formularios DGT 3, 4 Y 5

· Nómina

· Formularios de enfermedad común 

·  Pedidos de la Cafetería de Empleados, entre otros.

Asistente de Recursos Humanos
Objetivo General

Ejecutar planes y programas pertinentes a la administración de personal, aplicando técnicas administrativas relacionadas con el recurso humano, a fín de contribuir con el desarrollo de los procesos administrativos relacionados con la gestión de recursos humanos del hotel.

Funciones, actividades y/o tareas
· Aplica instrumentos de registro de información de cargo, para el análisis de cargos.

· Verifica las referencias de los aspirantes a los cargos.

· Mantiene actualizados los archivos del personal que ha recibido adiestramiento en el hotel.

· Chequea el cumplimiento de los requisitos exigidos para el otorgamiento de los beneficios tales como: bonificaciones, y otros contenidos en los convenios colectivos.

· Realiza cálculos sobre las cláusulas de protección socio-económicas: Bono nocturno, horas extras, vacaciones, reposos pre y post natal y otros de conformidad con la Ley Administrativa, Convenios Colectivos y la Ley Orgánica del Trabajo.

· Determina a través del estudio de los expedientes y otros documentos del personal, antigüedad o tiempo de servicio del trabajador en la Universidad y/o en otras Instituciones públicas o privadas.

· Actualiza y registra en los expedientes del personal, reposos, permisos, inasistencias y demás información relacionada con el personal de la institución.

· Registra la asistencia del personal de la dependencia.

· Realiza cálculos sencillos de datos para el boletín estadístico del área.  (Staffing Guide)

· Chequea quincenalmente el control de asistencia y detecta fallas.

· Rinde cuenta de las actividades realizadas al gerente de RR HH cuando así lo requiera.

· Transcribe y accesa información en Eikon (software RR HH).

· Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad industrial, establecidos por el hotel.

· Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía.

· Elabora informes periódicos de las actividades realizadas.

· Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada por el gerente de RR HH.

La Cafetería de Empleados: Es el lugar donde se sirve desayuno, almuerzo y cena al personal del hotel, según la política del hotel, generalmente la más aplicada es la de servir solamente la comida que le toque dentro de su horario de trabajo.

Encargado Comedor de Empleados

Funciones:
· Este se encarga de todo lo referente a la producción de los alimentos del comedor de empleados. 

· Realiza los pedidos de comidas y suministros varios.

· Lleva un control de la cantidad de empleados que comen en el comedor.

· Sugiere el menú de las comidas.

Cocinero

Funciones:

· Encargado de elaborar y condimentar todos aquellos platos destinados a los empleados del hotel.

· Servir las comidas a los empleados del hotel.

·  Al final del servicio limpiar y recoger las herramientas de trabajo.

Steward
Es el encargado de la loza y cristalería, de su limpieza, acomodo y distribución. 

Funciones:

· Surtir las áreas de A & B para antes y después del servicio.

·  Limpiar las estaciones y equipo a utilizar, recoger todo el equipo ya utilizado y lavar  las vajillas, ollas, paredes y pisos.

Houseman

Se encarga de limpiar y mantener en orden las áreas de la cafetería de empleados del hotel.

Funciones:

· Mantener en orden y perfecto estado de uso, sus materiales y equipos de limpieza.

Diario de Actividades y Comentario Personal sobre el Departamento de Recursos Humanos

En el departamento de RR HH, realicé las siguientes actividades:

· Reportes para nómina

· Impresión de volantes de pago

· Completar formularios ATR-2, el cual el empleado lleva a riesgo laboral cuando este tiene un accidente laboral.

· Inducción a nuevos empleados

· Carta de salida de empleados

· Entrada y salida de empleados en el programa de RR HH Eikon.

· Notificar vacaciones de empleados en Eikon

· Carnet para empleados y pasantes

· Certificaciones de trabajo para empleados y ex-empleados.

· Revisión de la comida del comedor de empleados

· Pedidos para el comedor de empleados

· Ingreso y salida de empleados en la tesorería 

· Actualizar mural de empleados

· Registro de enfermedad común en la tesorería 

· Cartas de salida de empleados dirigidas al ministerio de trabajo.

· Curso de manejo de barricas de cerveza

· Curso de primeros auxilios

· Curso de salvavidas

Comentario Personal

El departamento de Recursos Humanos es el mediador entre el hotel y los empleados. Este se encarga de establecer relaciones cordiales entre ambos, así como también de hacer llegar la información pertinente a los mismos.

Este departamento tiene muchas áreas, sin embargo, los hoteles acostumbran a depositar toda la carga que conlleva un departamento de esta magnitud en un Gerente y un Asistente, con el fín de minimizar costos, lo que produce que el departamento acumule mucho trabajo, por lo que no tendrá un óptimo rendimiento.  

Este es un departamento con mucho trabajo a su cargo, el cual se maneja excelente para contar con un mínimo de personal. Es uno de los departamentos con más tareas a realizar, el cual considero debería contar al menos con dos personas más, para así completar el número de 4 personas en total, pues de este modo el personal existente se agotaría menos en la realización de sus funciones. 

Sin embargo, aunque este es uno de los departamentos con mayor número de tareas a su cargo es el de mi preferencia pues me siento muy a gusto trabajando directamente con el personal del hotel.

       3.4.4 Departamento de Contraloría

El Departamento de Contabilidad se encarga de instrumentar y operar las políticas, normas, sistemas y procedimientos necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la captación y registro de las operaciones financieras, presupuestales y de consecución de metas del hotel, a efecto de suministrar información que coadyuve a la toma de decisiones, a promover la eficiencia y eficacia del control de gestión, a la evaluación de las actividades y facilite la fiscalización de sus operaciones, cuidando que dicha contabilización se realice con documentos comprobatorios y justificativos originales, y vigilando la debida observancia de las leyes, normas y reglamentos aplicables.

Este departamento es el responsable de proveer la información contable, clara y precisa, para la toma de decisiones en base al estado financiero del hotel. 

Funciones del Departamento:

· Establecer y operar las medidas necesarias para garantizar que el sistema de contabilidad del Hotel este diseñado para que su operación facilite la fiscalización de los activos, pasivos, ingresos costos, gastos, avance en la ejecución de programas y en general de manera que permitan medir la eficacia y eficiencia del gasto público federal.

· Realizar las acciones necesarias para garantizar que el sistema contable del hotel, así como las modificaciones que se generen por motivos de su actualización, cuenten con las autorizaciones legales para su funcionamiento y operación.

· Llevar a cabo la contabilidad del hotel en los términos que establece la Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Público.

· Emitir por escrito las principales políticas contables necesarias para asegurar que las cuentas se operen bajo bases eficientes y consistentes, así como para la clara definición y asignación de responsabilidades de funcionarios y empleados.

· Mantener actualizado el catálogo de cuentas y guía contabilizadora, de manera que éstos satisfagan las necesidades institucionales y fiscalizadoras de información relativa a los activos, pasivos, ingresos costos, gastos y avance en la ejecución de programas, recabando para el efecto, las autorizaciones suficientes de las autoridades competentes.

· Registrar y controlar los recursos financieros provenientes del calendario financiero presupuestal.

· Elaborar, analizar y consolidar los Estados Financieros del Hotel.

· Controlar las disponibilidades de las cuentas bancarias de cheques y de inversión, realizando conciliaciones mensuales contra los saldos reportados en los estados de cuenta bancarios, para garantizar la exactitud en el registro de fondos, y apoyando a una correcta toma de decisiones.

· Depurar permanentemente los registros contables y presupuestales.

· Coordinar, orientar y apoyar las actividades del personal adscrito al área de su competencia.

· Controlar el almacén, Checar el crédito y cobranza. 

· Proporciona el correcto funcionamiento de los sistemas y procedimientos contables del hotel. 
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Descripción del personal

Contralor General

Funciones:

· Supervisión de la aplicación contable en cuanto a ingresos, egresos y diario  de acuerdo a los principios de contabilidad generalmente aceptados.

· Verificar que todas las operaciones estén debidamente soportadas por comprobantes que reúnan requisitos fiscales. 

· Revisar que los préstamos que se otorguen entre las empresas del grupo y socios, estén debidamente soportados por contratos y que se cumplan las cláusulas estipuladas en dichos contratos.

· Revisar que mensualmente se elaboren la póliza de ajuste mensual donde se aprovisionen los impuestos correspondientes al mes de cierre (ISR persona moral, ISR retenido por sueldos y salarios, honorarios asimilados, honorarios profesionales, impuesto al valor agregado, IVA retenido por fletes, arrendamiento y honorarios profesionales, impuesto sobre nomina mensual, impuesto sobre hospedaje.

· Revisar que las cuentas de IVA acreditable e IVA trasladado estén debidamente saldadas al momento de determinar el impuesto a cargo o a favor.

· Revisar que las cantidades de los impuestos determinados en papeles de trabajo deben coincidir invariablemente con las cantidades reflejadas en la contabilidad.

· Revisar que las cuentas reflejen los saldos correctos y de acuerdo a su naturaleza y que se permita realizar los amarres correspondientes entre las cuentas.

Sub. Contralor

Funciones:

· Efectuar el cruce y conciliación de saldos entre empresas y socios por los préstamos que se otorguen.

· Revisión de papeles de trabajo de determinación de pagos provisionales para efectos de ISR, IVA, retenciones de ISR de sueldos, asimilados a salarios, e IVA e impuestos estatales de hospedaje, medicina y nóminas.

· Revisión mensual de papeles de trabajo de determinación de declaraciones anuales de ISR, IVA, sueldos, retenciones de ISR e impuesto estatales de hospedaje, medicina y nominas, riesgo de trabajo.

· Supervisión de que se efectúen pagos de tenencia y predial de las empresas del grupo.

· Revisión de nómina quincenal en cuanto a cálculos correctos de ISR, y que se cumplan con las disposiciones legales y requisitos establecidos.

Cajero General

Funciones: 

· Verificar el fondo en efectivo que se recibe antes de iniciar a laborar.

·  Recibir la comanda (en dicha comanda se especifica los alimentos  que se han vendido, numero de mesa y vendedor, número de comensales y la fecha.).

· Ingresar al sistema las especificaciones de cada comanda recibida hasta el momento de que el cliente pide su cuenta, para realizar el cobro total.

· Realizar cobros en efectivo, con tarjetas bancarias, cargo a habitación, cargos de cuentas por cobrar de clientes internos y externos.

· Recepción y revisión de orden de eventos del día para cobro.

· Elaboración de cheque no pague de las cortesías otorgadas a clientes internos y externos.

·  Pago de propina de las ventas generadas en el turno.

· Elaborar el corte de caja 30 min. Antes del cierre de turno.

·  Entregar el corte de caja (valores y papelería) al Auditor en turno para su verificación y visto bueno.

Auditoria De Ingresos
Es la revisión total o selectiva del registro y cobro del los servicios que proporciona el hotel, mediante el análisis y verificación de los cortes de caja departamentales y otros reportes, con el objeto de cerciorarse que se incluya la totalidad de los servicios prestados, que el cobro se realiza conforme a las tarifas y plazos autorizados y que el registro de los mismos se haga en el período al que corresponden.
Auditor de Ingresos

Funciones:  

· Emite el Daily Report para ser enviado a la gerencia y a los jefes departamentales.
· Recibe los sobres de depósitos de los cajeros departamentales y los verifica.
· Verifica que las transacciones en el sistema estén correctamente registradas y que reflejen la realidad de los ingresos del día. 
· Transferir a contabilidad: folios, vouchers, cheques de consumo y demás reportes de las ventas a crédito durante el día.
· Elaborar diariamente el reporte de los cajeros, que refleja los faltantes y sobrantes de las cajas de cada turno.
· Supervisa el trabajo de los cajeros departamentales, cajeros de recepción y cajeros de restaurantes.
· Llevar el control de auditoría de caja, de ventas (A y B) y la numeración de la máquina de auditoría.
· Llevar el control de libros de cheques, bares y restaurantes, notas de crédito, depósitos de reservaciones, notas de débito de lavandería y larga distancia.
Auditor Nocturno
Funciones:
· Realizar el balance de todas las transacciones del día anterior, y ejecuta la tareas del empleado de la recepción.

·  Como extra, revisa el estado de crédito y verifica las cuentas que exceden el límite autorizado. 

· Prepara listas de cuentas que deben pagarse. 

· Calcular las ventas a créditos para facturarlas, y revisar las habitaciones para el día siguiente. 

·  Debe hacer la preparación de un balance mecanizado, o saldo mecanizado, el cual es un reporte que compara los totales departamentales diarios con el total de todas las cuentas o cheques asentados en las cuentas de los huéspedes.

Chofer

Funciones:

· Manejar el vehículo propiedad de la empresa o los que esta designe para transportación de personal propio y/o externo, equipo telefónico, materiales, herramientas, papelería, artículos de oficina, correspondencia, paquetería y cualquier bien propiedad o en custodia de la empresa.
           3.4.4.1 Departamento de Costos y Almacén
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Contralor de Costos

Funciones:

· Supervisión y cálculo de costos estándar.
· Manejo de inventarios. 
· Control de proyectos en planta.
· Manejo de Procesos de manufactura.
· Análisis de rentabilidad.
· Mejoras en procesos de producción.
Encargado de Almacén

Funciones

· Su función es realizar compras que requieran cada departamento.

· Hacer la compra de productos que no se puedan producir. 

· Investigar mercados. Buscar los productos con mayor calidad en el mercado. 

· Crear una política de calidad en sus proveedores. Decide que empresas serán sus proveedores. 

·  Se relaciona con todos los departamentos para conocer lo que requieren.

· Definir los procedimientos administrativos y operativos de recepción y expedición de materiales.

· Realizar el seguimiento del inventario de almacén, controlando los márgenes de los stocks de seguridad. 

· Organizar la distribución física de los materiales almacenados, estableciendo los procesos necesarios para asegurar su óptima rotación.

· Controlar los plazos de servicio al cliente externo e interno, minimizando los tiempos de espera, transportes externos e internos.

· Supervisar las operaciones de carga, descarga y acondicionamiento de los productos dentro del almacén.

Asistente

Funciones

· Es el encargado de recibir la mercancía que se le solicite al Encargado de Almacén.

· Revisa la mercancía que surten los Proveedores para comprobar que no llegue en mal estado.

· Se encarga de hacer el aviso de entrada al almacén.

· Si la mercancía está dañada se encarga de avisarle al Encargado de almacén para que este devuelva a los proveedores los productos.

Recibidor

Funciones:

· Realiza las labores correspondientes al recibo, identificación, descripción y despacho conforme a su especialidad, de los materiales, equipos, productos, herramientas, alimentos, mercaderías, y otros bienes propiedad o en custodia de la empresa. tramitar todos los formatos y documentos relacionados a esta actividad.

· Desmantelara y reacondicionara los materiales, equipos y herramientas que la empresa considere convenientes, de acuerdo a las órdenes del Encargado de Almacén. Todo lo anterior, utilizando las herramientas, equipos de cómputo, sistemas y/o medios actuales y futuros que le sean proporcionados para la realización de las funciones y actividades principales de su categoría.

      3.4.4.1.1 Diario de Actividades y Comentario Personal

En este departamento realicé las siguientes actividades:

· Recibir requisiciones de los diferentes departamentos del hotel.

· Contar tickets de comida del personal que no es empleado del hotel.

· Descontar facturas de requisiciones de los presupuestos de los departamentos del hotel.

· Conteo de las personas que comen en el hotel.

Comentario Personal

Este es un departamento que se relaciona con todos los departamentos del hotel, debe ser eficiente actualizando en el sistema la mercancía que se encuentra en el almacén y despachando a tiempo las requisiciones de los diferentes departamentos.

      3.4.5 Departamento de Seguridad
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El departamento de seguridad es responsable de mantener los sistemas de seguridad y de alarma así como, de proteger la propiedad personal de los huéspedes y del hotel. Este departamento tiene un Encargado de Seguridad quien supervisa a un grupo de oficiales de tiempo completo.
Funciones Principales del Departamento

· Proteger tanto a las personas como a la propiedad y a toda clase de bienes. 

· Tratar de evitar la comisión de toda clase de hechos delictivos e infracciones de acuerdo con la legislación vigente.

· Intervenir en evitación y extinción de incendios, siniestros y accidentes en general.

· Poner en conocimiento del Comité Ejecutivo cualquier incidente en evitación de cualquier hecho delictivo o atentatorio.

· Realizar cualquier otra función o misiones relacionadas con la vigilancia que el Comité Ejecutivo pueda indicar.

· Evitar la presencia de perros y otro tipo de animales ajenos al hotel.

· Cuando los oficiales sean destinados a conserjerías y similares, tendrán la obligación de recibir las llamadas de teléfono y tomar nota de las mismas.

Descripción del Personal

Encargado de Seguridad

Funciones:

· Esta es la persona encargada de dirigir todo el departamento y quien delega órdenes a sus subordinados.
Asistente

Funciones:

· Encargado de realizar los horarios de los supervisores y oficiales.
· Representar al  encargado de seguridad, en caso de que se requiera.
· Mediador entre el encargado de seguridad y los supervisores.
Supervisores

Funciones:

· Su función principal es supervisar a los oficiales y velar porque éstos cumplan las normas establecidas.
· Revisar al personal que entra y sale del hotel en los diferentes turnos de trabajo. 
Oficiales

Funciones:
Su función principal es vigilar cada puesto que se le asigne y velar por la seguridad de cada huésped y/o empleado del hotel. En este departamento se utilizan los siguientes libros de  anotaciones:

· Libro de control de llaves: En el cual se lleva un control con la fecha y la hora de las personas que utilizan las diferentes llaves del hotel.

· Libro de control de proveedores: En el cual se anotan las horas de entradas y salidas de los proveedores del hotel.

· Libro de entrega de seguridad: En el cual se anotan todos los pendientes durante el turno de cada oficial.

· Libro ejecutivo: En el cual se registran las llegadas y salidas de los ejecutivos del hotel.

· Libro de entrada y salida del autobús de empleados: Como su nombre lo indica, se anotan las horas de llegada y salida del autobús de empleados.

      3.4.5.1 Diario de Actividades y Comentario Personal 

En este departamento realicé  las funciones que realiza el oficial de seguridad a cargo de time keeper, que es el lugar donde se registra la entrada y la salida de todo el personal diferente a los huéspedes del hotel.

Funciones: 

· Registrar hora de llegada y de salida del autobús de empleados.

· Registrar en la tarjeta de empleados entrada y salida de los mismos al hotel. 

Comentario Personal

Este departamento tiene diferentes estaciones en el hotel, time keeper es una de ellas, cuya función principal es registrar las horas de entrada y salida de cada empleado del hotel, y verificar que este no se lleve pertenencias del hotel, así como también que este tenga el pase de autorización de los regalos de los huéspedes.

  3.4.6 Departamento de Animación 

El departamento de animación se encarga de la planificación y organización de las actividades de la clientela de un establecimiento hotelero. Por lo tanto, debe tenerse en cuenta como factor primordial la diversión y el entretenimiento; las actividades propuestas deben seguir un patrón específico que permita la consecución de tal fín. Y para ello se necesita un guía que reúna las características que exige una actividad de este tipo: gran capacidad de comunicación y de organización, gran entusiasmo, dinamismo, extroversión, etc. De esta forma surge la figura del Animador Turístico, una persona que debe fomentar la participación e iniciativa del grupo.
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Descripción del Personal

Gerente de Animación

Funciones:
· Coordinar actividades de recreación para huéspedes dentro del hotel. 
· Manejo del personal de animación. 
· Controles administrativos de nómina y de acciones con el personal.
· Dirección y organización del equipo de animación, actividades recreativas y socioculturales.

· Establecer programas de animación. 

· Controlar y supervisar el estado de las instalaciones del área de animación.

Asistente

Funciones:
· Se encarga de supervisar que las actividades recreativas y socioculturales, se realicen.
· Supervisar animadores y encargados de Kiko´s Center y Kid Club.
Encargado de Kiko´s Center

Este es el encargado del Centro de Toallas del hotel, por lo que, está bajo su cargo despachar toallas de piscina, juegos y libros a clientes bajo control de tickets y formularios reglamentarios.
Funciones:

· Despachar toallas de piscina a clientes cumpliendo con el control de tickets y de acuerdo a los horarios establecidos. 

· Establecer clientes con toallas, juegos y libros pendientes reportando el mismo al departamento establecido mediante el procedimiento requerido, a fín de recuperar el artículo concedido y establecer los cargos concernientes.

· Despachar a solicitud y cumplir con el control establecido para libros, juegos de mesa, bolas de billar, ping pong y cualquier artículo mantenido en el Kiko’s Center a clientes. 

· Mantener limpio y en orden el equipo a utilizarse en las actividades. 

· Organizar materiales, juegos, toallas en el Kiko’s Center.

· Llevar controles establecidos de toallas, juegos, y demás artículos cedidos a clientes.  

· Cumplir las normas de seguridad, así como las políticas y normas disciplinarias establecidas.

Encargado de Kid Club

Este es el encargado del Club de Niños del hotel por lo que coordina las actividades para niños de 4 a 8 años de acuerdo al programa de entrenamiento para niños establecido e instrucciones recibidas. 
Funciones:

· Realizar actividades infantiles de acuerdo a la planificación y organización establecida o instruida.                                                                                                                                                                                                                  

· Mantener el orden, higiene y limpieza del equipo a ser utilizado para el entretenimiento y cuidado de los infantes, procurando estén en buenas condiciones e informando a su superior inmediato sobre desperfectos y  deterioro de los mismos. 

· Realizar actividades nocturnas de entretenimiento de acuerdo al programa establecido. 

· Participará de acuerdo a requerimientos en actividades nocturnas y espectáculos. 

· Cuidar y vigilar el comportamiento y seguridad de los infantes durante su permanencia en el kid club.

· Cumplir las normas de seguridad, así como las políticas y normas disciplinarias establecidas.

Animador

El animador es un agente del desarrollo de los individuos y de los grupos, en donde su acción se caracteriza sobre una escala de valores, principios, responsabilidades y técnicas profesionales que están encaminadas a efectuar programas de actividades de interés múltiples: Turístico, de intercambio cultural y social, Ecológico, Artísticos, Manuales, Intelectuales y deportivos.
Funciones:
· Dinamizar y ayudar a organizar el proceso de animación.
· Ayudar a las personas y a los grupos, grandes o pequeños, a que planifiquen sus actividades, las pongan en práctica y consigan sus objetivos.
· Lograr que el huésped disfrute de su tiempo libre en el hotel.

Sonidista

Funciones:
· Velar porque el sonido se proyecte o amplifique de la mejor manera en las áreas de la playa, piscinas, bares, discotecas, y cualquier otra que se le asigne. 
Disc Jockey

Es la persona que selecciona y reproduce la música gravada para los huéspedes en las discotecas, bares y demás lugares de recreación del hotel.
Funciones:
· Iniciar y mantener activa las actividades de recreación del hotel.

· Llegar de una manera homogénea y profesional a los huéspedes.
· Acoger las peticiones de música de los huéspedes.
· Mantenerse actualizado en lo referente a la música.
Actividades Recreativas

Show Nocturnos: Eventos que se realizan durante o después de la cena donde participan de diversas maneras los huéspedes. 
Bingos familiares: El tradicional juego del bingo trasformado en un show interactivo con los huéspedes, los cuales pasan un agradable y divertido momento.

Noches de karaoke: Las mejores canciones sin importar el tono correcto o cuan afinado cante, lo que importa es reírse de uno mismo y ser estrella de la música por una noche. 

Noches de concursos: Preguntas y respuestas en los cuales los huéspedes pueden ganar excelentes premios o ser partícipe del show al cierre de la noche. 

Fogata: Una muy entretenida actividad de corte familiar en donde pueden disfrutar  de canciones, bailes, concursos, chistes y música con un rico trago típico alrededor de un agradable fuego en la oscuridad de la noche donde los huéspedes son protagonistas. 

Actividades Diarias

Todos los días los huéspedes disfrutan de actividades programadas para todas las edades en distintas horas del día. 

Paseos en Bicicleta: El entorno de Playa Dorada permite disfrutar de paseos inolvidables  en bicicleta en distintas rutas. 

 Clases de baile: Monitores de baile les enseñan los secretos de la danza en una forma divertida de corte recreativo. Salsa, merengue, bachata, y demás. 

Juegos de salón: Diversos juegos se encuentran en el salón del bar, tales como naipes, cachos, dominó e incluso se montan mesas de póker, black jack y ruleta para jugar en familia. 

Tardes de cine: variados ciclos de cine que se proyectan en un salón especialmente acondicionado.

Aquadance: Esta actividad lleva el baile hasta las aguas de la piscina  por uno de los animadores de baile que hace bailar a todos los huéspedes.

         3.4.7 Departamento de Mantenimiento

El Departamento de Mantenimiento se encarga de proporcionar oportuna y eficientemente, los servicios que requiera el hotel en materia de mantenimiento preventivo y correctivo a las instalaciones, así como la contratación de la obra pública necesaria para el fortalecimiento y desarrollo de las instalaciones físicas del hotel.

Objetivos del Departamento

· Optimización de la disponibilidad del equipo productivo.

· Disminución de los costos de mantenimiento.

· Optimización de los recursos humanos. 

· Maximización de la vida de la máquina. 

Objetivos del Mantenimiento

· Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los bienes del hotel.

· Disminuir la gravedad de las fallas que no se lleguen a evitar.

· Evitar detenciones inútiles de máquinas.

· Evitar accidentes.

· Evitar incidentes y aumentar la seguridad para los huéspedes y el personal del    hotel. 

· Conservar los bienes productivos en condiciones seguras y preestablecidas de operación. 

· Balancear el costo de mantenimiento con el correspondiente al lucro cesante.

· Alcanzar o prolongar la vida útil de los bienes.

Organigrama Departamental

Descripción del Personal

Gerente de Mantenimiento

Su capacitación debe ser preferentemente técnica, que cubra también, y como mínimo, la mayoría de las técnicas del trabajo requeridas en el Área de Mantenimiento. 
También debe contar con un conocimiento general de la tecnología de los procesos productivos y de los servicios a atender, así como conocer los conceptos básicos de limpieza, higiene y seguridad industrial. También en este nivel se requiere que sean líderes, cuenten con aptitudes para dirigir y motivar al personal a su cargo en la correcta y eficiente ejecución de las tareas. 

Requisitos del puesto: Profesional integral con manejo del mantenimiento de equipos mecánicos y eléctricos. 

Funciones y Responsabilidades:

· Responsable de mantener instalaciones productivas del hotel.

· Se encarga de llevar el control sistemático de todas las operaciones realizadas por el personal directo del departamento. 

· Supervisar, coordinar y cumplir a cabalidad con todas las necesidades que se presenten en el hotel en relación a las  áreas de: Pintura, mecánica, herrería, carpintería, refrigeración, electricidad, albañilería y plomería. 
Asistente Administrativo

Funciones:
· Organización del personal según carga de trabajo y prioridades.

·  Realización y supervisión de mantenimiento preventivo en los edificios.

·  Corrección de fallas detectadas en las instalaciones del hotel.

·  Planeación del trabajo de mantenimiento según horarios y actividades en    coordinación con los jefes de área.

·  Revisión diaria del funcionamiento de los tanques de almacenamiento de agua y gas, y del equipo de calderas.

·  Monitoreo continúo del sistema eléctrico.

Asistente

Funciones:
· Elaboración de órdenes de compra y de trabajo según las necesidades de mantenimiento.

· Elaboración diaria del reporte de trabajos realizados.

· Atención a las necesidades de mantenimiento de los inmuebles de los socios.

· Revisar la calidad de los productos solicitados al área de compras y recibidos en el almacén general.

· Asesorar al encargado de compras en base a las órdenes expedidas de mantenimiento.

· Colaborar en los eventos especiales externos e internos del hotel, en cuanto a la logística.

Supervisor

Funciones:
· Se encarga de supervisar y dar seguimiento a la reparación de cualquier tipo de avería o desperfecto del hotel.

· Este tiene de apoyo de un técnico general.

Operador

Funciones:
· Mantenimiento general de los edificios.

· Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos y mobiliarios del hotel.

· Reparación de habitaciones.
Encargado de Piscina

Funciones:
· Asegurar que las instalaciones de la piscina y áreas de la playa y similares, estén siempre en excelentes condiciones de mantenimiento y aseo.

·  Asegurar que la atención y servicios que se brindan a los huéspedes del hotel sean de primera calidad.

· Cuidar especialmente el mantenimiento de las piscinas y áreas recreativas, la limpieza del lugar, la seguridad de los huéspedes y la atención a las actividades de recreación; haciendo un buen uso de los recursos y cumpliendo con los objetivos del hotel.

· Atender a proveedores de productos y servicios de mantenimiento.

Piscinista

 Funciones:
· Atención y mantenimiento general de las piscinas y cuarto de máquinas, aplicando los productores requeridos.

· Atención y mantenimiento del área de cancha de tenis y cualquier otra instalación deportiva o de recreación que se instale en el hotel. 

· Velar por la seguridad de los usuarios en la piscina e instalaciones de hotel. 

· Apoyar en las actividades de recreación y/o deportivas para los huéspedes del hotel. 

·  Realizar actividades afines.

· Atender apropiadamente a los usuarios de la piscina.
· Velar por que la conducta de las personas que se encuentren en la piscina y áreas de terraza sea apropiada y segura.
Encargado de Pintura

Es la persona especializada en el control y organización de obra de los trabajos de preparación, tratamiento y revestimiento de alguna superficie o elemento con pintura, utilizando diversas técnicas y materiales, con el objetivo de asegurar su protección y embellecimiento.
Funciones:

· Organización y planificación del proceso y mecánica de los trabajos de pintura.

· Organización de los espacios de trabajo, maniobra, almacenamiento y carga.

· Control de interferencia con otros trabajos. 

· Realización de mediciones de los elementos y materiales, sobre plano o en la obra. 

· Control y colaboración en el mantenimiento de los equipos y la maquinaria de trabajo.  

· Colaboración en la realización de los trabajos de pintura.

· Supervisión de los trabajos. Control de calidad. 

· Comprobación de las pruebas de color. 

· Confección de presupuestos. 

· Manipulación de los elementos, herramientas, materiales, medios auxiliares, protecciones colectivas e individuales necesarios para desarrollar el trabajo. 

Pintor

Funciones:

· Tendrán a su cargo la conservación y renovación de pintura de todas las instalaciones del hotel, tanto interior como exterior.

· Pintura y esmaltado de los muebles de las habitaciones y la recepción. 

· Servicios generales de pintura.

Electricista

Funciones:

· Realizar el mantenimiento de las instalaciones eléctricas de alta y baja tensión en los diferentes edificios del hotel.

· Revisar, instalar y verificar los sistemas de suministro de energía eléctrica.

· Verificar la instalación eléctrica interna.

· Realizar el mantenimiento y la reparación de equipos eléctricos.

· Coordinar con el técnico general la cantidad de materiales y equipos necesarios que se deben adquirir para efectuar los trabajos de mantenimiento y reparación eléctrica.

· Informar al técnico general sobre el funcionamiento de equipos e instalaciones eléctricas del hotel.

· Establecer el aislamiento del sistema de cableado para efectuar los cambios necesarios.

Plomero

Objetivo General

Ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones sanitarias del hotel, instalando, manteniendo y reparando piezas y equipos de las áreas; a fín de lograr su buen funcionamiento.

Funciones:

· Instala flotantes, piezas sanitarias, grifería, bombas y otros.

· Detecta filtraciones en las paredes y pisos.

· Chequea plantas de tratamiento de aguas.

· Repara instalaciones sanitarias, tuberías, entre otros.

· Mantiene en buenas condiciones las tuberías de las edificaciones.

· Solicita el material necesario para la ejecución de las tareas.

· Elabora los proyectos de trabajos de plomería.

· Acopla reducciones, anillos y otros.

· Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad industrial, establecidos por el hotel.

· Mantiene en orden equipos y lugar de trabajo, reportando cualquier anomalía.

· Elabora informes periódicos de las actividades realizadas.

· Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada.

Mecánico de equipos

Funciones:

· Realizar mantenimiento y reparación de los equipos del hotel.

· Verificar el estado y funcionamiento de los equipos del hotel.

· Coordinar con el técnico general las características técnicas para las adquisiciones de nuevos equipos, así como también aquellos a reponerse.

· Velar por la seguridad, conservación y mantenimiento de las herramientas y equipos asignados para la realización de labores.

· Realizar otras funciones que le asigne el técnico general.

Encargado de Refrigeración

Funciones:

· Revisión del buen funcionamiento de los equipos de aire acondicionado, refrigeradores y cuartos fríos.

· Seguimiento de fallas en equipos de aire acondicionado, refrigeradores, y cuartos fríos.

· Revisión de ductos de aire acondicionado. 

· Revisión del sistema de bombeo de los equipos. 

· Revisión del sistema eléctrico de los equipos de aire acondicionado. 

· Velar por el buen funcionamiento de los equipos de aire acondicionado, refrigeradores y cuartos fríos.

Técnico de Refrigeración

 Funciones:

· Reparación y mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de aire acondicionado, refrigeradores y cuartos fríos.

· Limpieza de los equipos de refrigeración externa e internamente, para asegurar el excelente funcionamiento y el mantenimiento de los mismos.
· Arreglo y mantenimiento de tapas, empaques, pisos, recubrimiento y demás, de los equipos de refrigeración existentes. 
· Detectar anomalías y diagnosticar la magnitud de las fallas al encargado de refrigeración.

· Realizar cualquiera de las funciones especificadas por el encargado de refrigeración.

         3.4.8 Departamento de Alimentos y Bebidas
El Departamento de Alimentos & Bebidas de un hotel es el área desde la cual se coordina a diario las operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de banquetes, las barras, el servicio a habitaciones (room service) y steward. También es un sector que emplea a una importante dotación numérica de personal. 

En el Departamento de Alimentos y Bebidas se dirigen las funciones relacionadas con el proceso de producción de alimentos y bebidas, como son: Elegir la materia prima, buscar el proveedor, cuidar del proceso de elaboración, regular la frecuencia de compra de materia prima, existencia y disponibilidad de los alimentos cuando sean solicitados.

En términos generales en este departamento se planean, se programan, se coordinan y supervisan las actividades relacionadas con la preparación, presentación y servicio de alimentos y bebidas, en los restaurantes del hotel.

Gerencia De Alimentos Y Bebidas 

Tiene como función principal la elaboración de las comidas y la preparación de las bebidas que son servidas tanto a los huéspedes, como a la clientela en general no alojada en el hotel. 

Descripción del Personal

Gerente de Alimentos y Bebidas

Es el responsable de dirigir al departamento de alimentos y bebidas, coordina al personal de cocina, restaurante, bar, además se encarga de proveer a la cocina de todos los insumos necesarios para su operación.

Funciones:

· La dirección de personal.

· Entrevistas con los nuevos ingresos.

· Control de horarios.

· Control de horas extras.

· Pedido de personal extra.

· Control de existencias (Elaboración de fichas).

· Mantener activa comunicación con los demás departamentos de la organización; eventos, reservas, Vips, Ventas, etc.

· La supervisión general de la atención al cliente.

El sistema de calidad ofrece a un restaurante una serie de requisitos de obligado cumplimiento para todo restaurante que quiera optar a la certificación con la Marca de Calidad.  La certificación acredita ante terceros (clientes, proveedores, colaboradores, etc.), que el restaurante tiene implantado un Sistema de Calidad acorde con las Normas de Calidad turística de Restaurantes.

Las Normas de Calidad se dividen en 6 bloques que corresponden a diferentes aspectos de la gestión de un Restaurante:

· Dirección.

· Aprovisionamiento y almacenaje.

· Cocina.

· Sala.

· Mantenimiento.

· Higiene y limpieza.

Asistente/ Encargado de Control de Calidad

Funciones 

· Verificar que la producción de alimentos y bebidas cumpla con las normas y especificaciones del proceso.
· Mantener un estándar de calidad en la producción y entrega de alimentos y bebidas del hotel.
· Monitorear el cumplimiento de la receta estándar en la preparación de los alimentos.

· Cuidar que se cumpla con la optimización de la materia prima en el proceso de elaboración de alimentos.

·  Supervisar y verificar la calidad de las entradas de materia prima al sub almacén.
Restaurante

El restaurante es el lugar del hotel donde se sirven las distintas comidas, por medio de distintos sistemas de servicio, ejemplo el buffet.

Encargado de Restaurante

Funciones:

· Supervisar presentación, sazón y calidad de platillos.

· Vigilar la rapidez en la entrega de pedidos a la carta.

· Realiza planilla de horarios del personal.

· Supervisión y coordinación del personal.

· Contacto permanente con el Jefe de cocina, Hostess y Bartenders.

· Resuelve situaciones de emergencia o cambios de último momento.

· Control de uniformes.

· Cocktail de espera y coordinación de reservas con plazos.

· Remonte y reposición.

· Verifica estado de blancos.

· Reuniones de trabajo con funcionarios de línea.

· Control de estilo de trabajo y de las reglas.
Capitán

Es responsable del servicio a la mesa y del perfecto funcionamiento del restaurante-bar-cafetería.
Funciones:

· Solicitud de las llaves del restaurante en recepción y registro en la bitácora correspondiente.

· Revisión de la imagen del personal de restaurantes (uniforme, limpieza, sobriedad y arreglo personal).

· Coordinación del montaje del buffet.

· Asignación de las áreas de trabajo a camareros y hostess.

· Revisión del montaje de las mesas.

· Apertura del restaurante al público a las 7:00 a.m.

· Conciliación de las comandas en caja contra los registros de la bitácora de Hostess periódicamente.

· Recorrido frecuente por las áreas de buffet.

· Conciliación de platillos vendidos del reporte de caja contra bitácora de hostess a las 2:30 p.m.

· Realización de pendientes del día según se presenten.

· Verificación y autorización de la requisición de insumos elaborada por el encargado de barra del restaurante.

· Revisión de la limpieza de cristalería para su entrega al siguiente turno.

· Conteo y reparto de la propina.

· Entrega de pendientes y bitácora al turno vespertino.

Hostess
Funciones:

· Dar la bienvenida a los clientes.

· Asignación de las mesas a los clientes de acuerdo al número de personas.

· Al inicio del turno, comunicarse con el área de cocina para verificar que alimentos se ofrecerán ya sea en buffet o de menú del día.

· Etiquetar los platillos en el buffet.

· Control y registro de ventas en bitácora.

· Recorridos periódicamente en cada una de las mesas para verificar la buena atención a los clientes.

· Realizar un reporte de acuerdo a los platillos que se vendieron.

· Reportar ante el capitán cualquier inconformidad de algún cliente.

Camareros

Quienes realmente sirven al cliente. Deben conocer los platos que sirven para poder dar cualquier explicación al cliente que lo solicite; deben saber servir la comida, los vinos; retirar los servicios, etc.

 Es el encargado de llevar a los comensales los alimentos de su elección, además de tomas órdenes y limpiar mesas.
Funciones:

· Atender a los comensales al llegar al restaurante.

· Dar la carta. 

· Tomar órdenes

· Servir bebidas

· Llevar platillos

· Limpiar mesas 
· Cambian blancos y mantienen limpia el área. 

· Informan al capitán de cualquier faltante.
Cocina

La cocina es el centro y corazón de los alimentos de los restaurantes, comedores, room service, banquetes, etc. En ella se preparan todas las comidas que se hacen figurar en las distintas cartas menú de los restaurantes y de las habitaciones.

Chef Ejecutivo

Se refiere a cualquier persona encargada de la cocina de un restaurante y que supervisa al personal compuesto por cocineros profesionales, en un hotel con dos o más cocinas un chef ejecutivo puede estar a cargo de todo el personal de producción de alimentos y los chefs principales administran las cocinas. 

Es el máximo responsable del servicio a su cargo, controlará los horarios y trabajos, mantendrá la higiene en su sector, fiscalizará los diferentes productos que se emplean en la elaboración de los platos que conforman las distintas cartas, controla el buen funcionamiento de las máquinas y aparatos en general.

Funciones:

· Supervisará la limpieza de cámaras y control de stock.

· En conjunto con la dirección de Alimentos y Bebidas programará los cambios de menú con anticipación suficiente.

· Comentará las tareas a realizar y las supervisará.

· Controlará las entradas de mercaderías, por cantidad y calidad.

· Dará visto bueno a los pedidos de despensa, a las cámaras frigoríficas, previendo el consumo diario.

· Acentuará la supervisión de la mise en place, antes de iniciar el servicio, esto significa que cada sector debe tener todos los ingredientes listos para la elaboración de los platos, a la hora del comienzo del servicio.

· Mantendrá diálogos fluidos con el equipo del restaurante, comentando los menúes del día, sus cambios, sugerencias, etc.

· Dispondrá de un estricto control de los pedidos comandas, de los distintos sectores.

· Controlará los tiempos que llevan las mesas entre plato y plato, retrasos y adelantos.

· Revisar y autorizar las requisiciones de productos al sub-almacén de cocina y las órdenes de compra.

· Informar a la Gerencia General de las porciones de alimentos procesados consumidos y sobrantes.

· Supervisar la aplicación del PEPS (primera en entrar, primera en salir) en el sub almacén.

· Maneja información de faltas de stock y sus causas.

· Costear periódicamente los menús en coordinación con Contraloría de Costos.

Sub Chef

Suple y auxilia al chef en todas aquellas misiones en que se reclame su ayuda, especialmente en casos de ausencia. A veces acude en apoyo de una partida que tiene dificultadas en la salida de una comanda, generalmente suele ser jefe de alguna partida, colaborando estrechamente con el jefe de cocina
Funciones:

· Secunda a las responsabilidades del CHEF. 

· Dirige las operaciones en los servicios de Banquetes.

· Auxilia al chef

· Dirige a los chefs

· Prevé necesidades de las distintas partidas.

· Supervisa la llegada de mercancías.

· Propone al jefe de cocina la reposición de género consumido.

· Refuerza la partida más recargada de trabajo.

Supervisor de cocina

Puede supervisar a varios cocineros que comparten diversas responsabilidades de preparación de alimentos. El no solo administra la cocina tiene la responsabilidad de manejo de la preparación de sopas, platillos principales salsas y platillos especiales.
Supervisar el servicio de preparación y distribución de alimentos, coordinando y controlando dichas actividades para garantizar un servicio alimenticio de óptima calidad en la organización. 
Funciones: 

· Vigilar la rotación de insumos almacenados en cocina y la salida de alimentos procesados.

· Programa, coordina, controla y supervisa las tareas que realiza el personal a su cargo.

· Programa los menús diarios a preparar.

· Supervisa y coordina la preparación y cocimiento de los alimentos, de acuerdo a las normas de nutrición e higiene.

· Participa en la preparación de platos complejos.

· Adiestra al personal de cocina.

· Lleva el control de los equipos, materiales e ingredientes que se utilizan en el área.

· Supervisa el orden y funcionamiento en la línea de servicio de comedor.
· Lleva el control de asistencia del personal a su cargo, reportando ausencias y solicitando los suplentes respectivos.
·  Elabora reportes periódicos de las tareas asignadas.
Primer Cocinero

El primer cocinero debe dominar los estilos de cocina nacional, regional e internacional, así como el arte de presentar los manjares y montajes de piezas.
Funciones: 

· Supervisar la elaboración de los alimentos, así como al resto del personal subordinado.

· Es el cocinero y director de la partida encomendada y se responsabiliza ante el supervisor de cocina del buen funcionamiento de la misma. 

· Reparte, organiza y dirige el trabajo de sus ayudantes en la preparación de los platos de la partida. 

· Supervisa de cerca el trabajo. 

· Aclara e informa sobre posibles dudas. 

· A petición del supervisor, confecciona el "relevé", o inventario de los artículos sobrantes en el cuarto frío, al terminar la jornada. 

· Elabora y termina los platos específicos de la partida de la que es responsable. 

· Pone esmero en la presentación y montaje de las piezas solicitadas. 

· Rellena los vales para realizar el pedido de género a economato, bodega, etc. Dichos vales han de ir firmados por el supervisor de cocina. 

· Dirige y controla la mise en place.
· Coordinar con el chef y preparar alimentos para los eventos.

Segundo Cocinero

Funciones:

· Supervisa otros empleados de cocina de inferior rango, encontrándose, a su vez, bajo la supervisión del primer cocinero. 

· Es responsable de la preparación y manejo de alimentos de acuerdo a instrucciones entregadas por el primer cocinero. 

· Efectúa ciertas labores de limpieza y mantenimiento de su área de trabajo.

· Verificar que los congeladores estén a las temperaturas adecuadas.

· Capacitar al personal nuevo de su área.

· Verificar que los alimentos estén en buen estado.

· Verificar que los PEPS estén debidamente  etiquetados en la fecha actual y nombre de cada alimento para su identificación rápida.

·   Administrar la materia prima.

Ayudante de Cocina

Funciones:
· Responsable del trabajo directo de preparación de comida bajo la supervisión y encargo de los anteriores puestos.
· Colabora con el  primer cocinero en la elaboración de los platos.

· Ejecuta los trabajos sencillos de apoyo a su jefe inmediato y estará capacitado para finalizar determinadas tareas:

· Poner a punto fogones y planchas. 

· Cuidar el orden, colocación y limpieza de los utensilios. 

· Despejar las mesas de trabajo de restos y herramientas. 

· Facilitar sin entorpecer la labor del primer o segundo cocinero 

· Guardar géneros crudos o cocinados en sus respectivos lugares y recipientes.

· Retirar del economato los géneros que mencionan los vales de la partida para la que trabaja. 

Encargado de Stewards

Funciones:
· Asigna el personal correspondiente a eventos que se realicen. 

· Controla la bodega de su departamento. 

· Lleva control de las roturas y pérdidas del equipo. 

· Entrevista a aspirantes. 

· Capacita al personal. 

· Elabora horarios de trabajo. 

·  Programa días de descanso y vacaciones. 

· Aplica suspensiones. 

· Supervisa la disciplina y el aseo personal. 

·  Asigna tareas al personal. 

· Autoriza tiempo extra. 

· Controla en coordinación con el chef, la fumigación en las cocinas. 

· Supervisa la existencia de manteles y servilletas. 

· Hace requisiciones de compras para que las autorice el gerente de A y B. 

Supervisor

Funciones:
·  Es responsable ante el encargado de stewards de la operación del departamento durante un turno determinado. 

· Supervisa la asistencia del personal. 

· Asigna, supervisa y evalúa las tareas de los stewards a su cargo. 

· Verifica los pendientes del turno anterior. 

· Verifica la programación de eventos especiales. 

· Supervisa el funcionamiento del equipo y reporta fallas. 

· Lleva control de roturas. 

Steward

Es el encargado de la limpieza general de las instalaciones de la cocina, además de realizar trabajos sencillos

Funciones:
· Encendido previo de fogones, hornos.

· Recogida de los pedidos y reparto del mismo por las diferentes partidas. 

· Limpieza, vaciado y escamado del pescado, antes de llevarlo al cuarto frío. 

· Lleva las cacerolas a medida que se van ensuciando. Este último las friega y las coloca en el escurridero, las seca, las coloca en el carretón y las lleva a la cocina, donde las cuelga en sus sitios respectivos. 

· Después de cada servicio friega con agua caliente y seca las mesas de la cocina, conservando las paredes de azulejos y los pisos en un estado de perfecta limpieza. 

· Limpieza de loza y vidrio.

· Verificar que todo quede en orden.

· Limpieza  de paredes y pisos.

· Ordenar instrumentos de cocina.

· Limpieza del refrigerador de postres.

Carnicería

La carnicería es el área del hotel dedicada a la manipulación, preparación, presentación y almacenamiento de carnes, despojos frescos, productos cárnicos y otros productos de orígen animal (refrigerados o congelados), donde se realizan las tareas de procesado finales tales como despiece y el picado de las carnes. 

El equipamiento mínimo de una carnicería consta de un refrigerador industrial, un soporte para el despiece, un conjunto de cuchillos y un mostrador refrigerado.
Descripción del Personal

Encargado de Carnicería

Funciones:

· Manejo y administración del departamento. 

· Control de personal

· Control de inventario y rotación de productos. 

· Manejo del personal

· Autorizar pedidos

· Captura de merma y todo el aspecto administrativo del departamento. 

· Control de merma (porción de algo que se consume naturalmente).

· Manejo de equipos de trabajo y programas de sanitización.
Primer Carnicero

Funciones:

· Prepara puntas de filete. 

· Filetea pescado. 

· Llena las requisiciones de carne para que las surta el almacén de alimentos; éstas de autorizarlas el chef. 

· Control de Calidad
Segundo Carnicero
Funciones:
· Deshuese de carnes 
· Realizar cortes de carnes, pollo y pescado para los centros de consumo del hotel.
· Elaboración de cortes finos.
· Prepara brochetas 

· Porciona mariscos

Ayudante

Funciones:
· Limpiar carne

· Abastecer y organizar la mercancía en los cuartos fríos asegurando que no falte ningún producto. 

· Colaborar y mantener limpia el área de carnicería. 

· Prestar apoyo a los carniceros en la preparación de los diferentes cortes. 

· Verificar la rotación de la mercancía.

Cocina Fría (Pantry)

La misión de esta partida es conservar los alimentos perecederos, limpiar y racionar los géneros crudos y distribuirlos, termina platos cocinados, elabora ciertos platos, guarniciones y salsas frías. Es un departamento importante pues administra los artículos, los conserva y saca de ellos el máximo provecho. Necesita contar con temperatura refrigerada. Las instalaciones con las que cuenta son grandes pilas con agua fría y caliente, mesas centrales y murales, tajos, máquinas picadoras, balanzas, etc.

Es donde se preparan todos los platos fríos, tales como ensaladas y fiambres. También se encuentran allí las cámaras para conservar los vegetales y las cámaras frigoríficas para almacenar los productos que se emplearán en la cocina caliente, tales como las carnes, pescados y mariscos.

Descripción del Personal

Encargado de Pantry

Funciones:
· Elabora los siguientes alimentos: sándwich, rabanitos, etc. 

· Revisa diariamente el cuarto frío, refrigeradores y mesa fría. 

· Elabora órdenes de carnes frías para botanas. 

· Controla y sirve a los meseros los siguientes alimentos: plato de frutas, piña fresca, fruta en almíbar, pasteles, flanes, gelatinas, etc. 

· Requisita materia prima al almacén con previa autorización del chef. 

· Responsable ante el chef de mantener el costo de alimentos según lo presupuestado. 

· Conoce y aplica técnicas para el almacenamiento de alimentos. 

· Asesora al cocinero en la elaboración de alimentos.

· Prepara guarniciones. 

· Ayuda en la preparación de ensaladas. 

· Elabora salsas y mayonesa. 

· Prepara porciones. 

· Escalfa jitomate. 

· Cuece zanahorias y limpia legumbres. 

PrimerPantrista

Funciones:

· Limpia fruta. 

· Elabora flanes y gelatina. 

· Ayuda en la decoración de buffet. 

· Revisa diariamente la existencia de alimentos. 

· Limpia diariamente la sandwichera. 

· Conoce los procedimientos para almacenar alimentos. 

· Sustituye al Encargado de Pantry cuando se tiene que ausentar. 

Proporciona a los meseros los siguientes alimentos: 

· Jugos 

· Fruta en almíbar 

· Galletas 

· Helados

· Leche 

· Cremas 

· Jarabe natural 

· Té helado 

Pantrista

Funciones:
·   Prepara bebidas frías (no alcohólicas) 

· Mantiene limpia su zona de trabajo y el equipo que se necesita. 

· Llena las requisiciones al almacén para que las autorice el chef.

· Controla y surte de carne a los cocineros y ayudantes de la cocina. 

· Prepara todo tipo de carne según el menú. 

· Evalúa la calidad de la carne. 

· Corta la carne según las porciones establecidas (cocida).

· Limpia la carne (cocida).

· Deshuesa pollo (cocido).

Pastelería

La pastelería de un hotel elabora productos de pastelería dulces y salados, es un departamento importante pues se encarga de una parte de la carta además de servir de apoyo a la cocina en ciertas elaboraciones.

La pastelería debe estar dividida en dos partes, la parte caliente y la fría, la parte caliente cuenta con hornos de pisos, estufas, fogones, mesas auxiliares, fregaderos, amasadora, refinadora, laminadora, lateros y todo tipo de utensilios propios de la pastelería, la parte fría contará con armarios frigoríficos, heladoras, sorbeteras, congeladores, etc. Estará situada en conexión directa con la cocina y en algunos casos incluso con el comedor.
Descripción del Personal

Chef Pastelero

Se encarga de dirigir, controlar, planificar y coordinar todas las tareas que se realizan en la pastelería y panadería.

Funciones:
· Planea el menú de los postres. 

· Prepara tartas, pasteles y otros postres. 

· Dirigir toda la elaboración de bollos, pasteles y confituras. 

· Dirigir al personal subordinado.

· Planifica el trabajo diario.

· Cuida que la mise en place diaria se realice según lo planificado. 

· Distribuye el trabajo diario. 

· Realiza los trabajos más delicados. 

· Es responsable por la dotación y control de la mercancía. 

· Colabora en la selección del personal requerido en la pastelería.
Primer Pastelero

Funciones:
· Sustituye al Chef Pastelero en su ausencia. 

· Recibe órdenes directas del Chef Pastelero y las distribuye al resto del personal. 

· Realiza los principales trabajos de la pastelería. 

· Es responsable por el arreglo general de la pastelería. 

· Comunica al Chef Pastelero los requerimientos de mercancías. 

· Decora y monta piezas diversas. 

· Vigila y controla la elaboración de las masas y batidos
Segundo Pastelero

Funciones:
· Está bajo la dirección del primer pastelero.

· Elabora los trabajos que requieren menos precisión y acabado.

· En algunos casos sustituye al primer pastelero. 

· Tiene cierta ascendencia sobre los ayudantes y aprendices.
Encargado de Panadería

Su trabajo en este departamento consiste en supervisar todo lo referente al mismo, dando cuenta de ello al chef pastelero.
Funciones:
· Control de producción de los diferentes tipos de panes.

· Supervisión y asignación de actividades. 

· Elaboración de planes de trabajo.

· Elaboración de masas.

Primer Panadero

Funciones:
· Formular y pesar los insumos de acuerdo al tipo de pan a elaborar. 
· Preparar la masa, pesar, cortar, bolear y proceder a su elaboración final.

· Producir panes de diversas variedades (manteca, aceituna, cebolla, anís, yema).

· Elaborar bocaditos dulces y salados.

· Controlar el proceso de fermentación de los panes en la cámara fermentadora.

· Proceder a hornear los panes y colocarlos en la mesa para su enfriamiento y almacenamiento correspondiente.

Segundo Panadero

Funciones:
· Retirar los insumos del almacén hacia las instalaciones de la panadería. 

· Formular y pesar los insumos de acuerdo al tipo de pan a elaborar. 

· Producir panes de diversas variedades (manteca, aceituna, cebolla, anís, yema).

· Suministrar combustibles al horno y controlar su calentamiento a la temperatura adecuada para hornear los panes.

· Mantener en buen estado de conservación las máquinas y utensilios asignados a su cargo; así como el horno.

· Otras funciones que le asigne el Primer Panadero. 

Ayudante

Funciones:
· Asiste en la preparación de productos de panadería.

· Ayuda con la limpieza

· Conservación  y orden de todos los utensilios y elementos de trabajo bajo la supervisión del Primer ó Segundo Panadero.

· Otras funciones que le asigne.
Bar

El bar es un negocio que pertenece al segmento de producción, mercado y servicio. Los bares transforman materiales en productos para la venta, también mercadean como forma de asegurar que futuros clientes conozcan el servicio y los productos les sean servidos de buena forma.
El bar consta de distintas aéreas:

 Back bar: Parte trasera del bar, alejado del público y usado para colocar inventarios de bebidas y cristalería. Además se colocan refrigeradores.

 Mostrador de exhibición: Área donde se exhiben las bebidas que se sirven en el bar. Es un lugar de gran importancia debido a que la decoración y distribución de bebidas influirá positiva o negativamente en la tendencia al consumo del cliente.

Caja de facturación: Lugar donde se expiden todas las facturas y se realizan las transacciones en efectivo.

Barra: Donde se sirve las diferentes bebidas que se venden.

Bodega: Donde se almacenan los vinos bajo estándares adecuados de temperatura, iluminación y forma de colocación. La bodega se encuentra en el almacén.

Descripción del Personal

Encargado de Bares

Es responsable ante el gerente de alimentos y bebidas de la operación de los bares en el hotel.
Funciones:
· Selecciona, evalúa y capacita a los bartenders.

· Supervisa el trabajo de los bartenders en cuanto a: 

· Servicio general.

· Aseo en la preparación.

· Establece en coordinación con el gerente de alimentos y bebidas, y el contralor de costos, las especificaciones estándar de compras y los tipos de vinos que se deben utilizar en bebidas compuestas. 

· Establece el surtido de bebidas que debe preparar cada bar en el hotel.

· Elabora las recetas estándar de bebidas.

· Participa con el contralor de costos en el costeo de bebidas y en el cálculo potencial de cada botella.

· Elabora en coordinación con el gerente de Alimentos y bebidas y el contralor de costos los precios de cócteles por persona.

· Elabora presupuestos de ventas y gastos de bares.

· Solicita al gerente de compras equipo y suministros faltantes.

· Verifica periódicamente máximo y mínimo de vinos y licores que debe tener cada bar.

· Autoriza requisiciones al almacén de bebidas.

· Revisa sellos de las botellas en el bar.

Supervisor de Bares

Funciones:
· Supervisa las funciones de los bartenders.

· Es el encargado de recibir a los clientes y de asignarles su mesa.

· Es quien toma la primera orden de los clientes.

· Domina toda la carta de vinos.

Bartender

La Función básica del bartender, es asegurar la satisfacción del cliente a través de la preparación y servicio de bebidas alcohólicas y no alcohólicas.
Funciones:
· Llevar el control del inventario del bar 

· Debe conocer los tipos de bebidas usadas en el bar.

· Conocer  tipos de cocteles, condimentos y guarniciones comunes.

· Cortar las frutas para decorar los vasos.

· Conocer el almacenamiento de los vinos.

· Conocer el tipo de cristalería donde debe servir cada bebida.

· Hacer el inventario diario para solicitar lo que haga falta a almacén.

· Prepara las bebidas que serán servidas.

· Sirve al cliente en la barra.

· Mantiene la zona del bar limpia e higiénica, para que el cliente se sienta cómodo.

· Reponer las bebidas alcohólicas e ingredientes.

Ayudante del Bar

Funciones:
· Recibe órdenes del bartender.

· Ayuda al bartender en el levantamiento del inventario.

· Lleva requisiciones al almacén.

· Recibe artículos del almacén y los lleva al bar.

· Es responsable de que el bar tenga hielo suficiente.

· Corta fruta, y se encarga de otros objetos básicos en la decoración de bebidas.

· Provee de cristalería al bartender.

· Llena los refrigeradores con el material faltante.

· Es responsable de la limpieza de la barra.

· Es responsable de recoger la basura del bar.

· Lava y trapea la cristalería de bar.

· Debe conocer las funciones del bartender, y ocupa su puesto cuando es necesario.

            3.4.8.1 Diario de Actividades y Comentario Personal
En este departamento realicé las funciones de hostess, bartender, cocinero, pantrista y pastelero, que fueron las siguientes:

· Colocar el menú a los platos.

· Bienvenida a los huéspedes del restaurante.

· Recibir tickets de comida.

· Elaboración de Pico de Gallo.

· Ensalada Capresa

· Ensalada Filete

· Coctel de Frutas

· Ensalada de Torrejas

· Ensalada de Frutas

· Bombones

· Tartaletas

· Galletas Cookies

· Masa para Bizcochos

· Crema Diana

· Brochetas de Pollo

· Sopa Carolina

· Salsa Veracruzana

· Pescado a la Plancha

· Cuba Libre (Bebida)

· Daiquiri (Bebida)

· Grand Paradise (Bebida)
· Daiquiri Banana (Bebida)

· Sex on the Beach (Bebida)

· Gin Tonic (Bebida)

· Banana Mama (Bebida)

Comentario Personal

El departamento de Alimentos y Bebidas es un departamento muy dinámico y divertido tanto en el área de la cocina como de bares, tienen un ambiente laboral muy agradable donde el respeto es la base del mismo, por lo que me sentí muy a gusto en las diferentes áreas, pues adquirí muchos conocimientos, así como también puse mis conocimientos en prácticas.

Uno de los trucos de la cocina es poner a los calderos pichados masa de harina y luego poner al fuego para que la comida no se salga.

Tablas de Corte:

· Roja para carne cruda de res.

· Verde para frutas y vegetales crudos.

· Blanca para quesos y pan.

· Azul para pescados y mariscos.

· Marrón para alimentos cocidos.

· Amarilla para aves (pollo).

Principio del formulario

Collages de Recuerdos 
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 Conclusión 

El Hotel Grand Paradise Playa Dorada, es un hotel de 4 estrellas estructurado en 8 Departamentos principales, divididos en sub-departamentos. Cada departamento está a cargo de un gerente, quienes conforman el Comité Ejecutivo del hotel, que se reúne los martes en la mañana para tratar temas como: el nivel de ocupación, comentario de huéspedes, soluciones departamentales y demás temas de interés colectivo.

Es necesario que cada martes en las reuniones gerenciales, los jefes departamentales muestren un informe acerca del rendimiento de su departamento y del presupuesto utilizado.

El Coctel de Gerencia se realiza los jueves en la tarde, reunión donde los gerentes del hotel comparten y disfrutan de la tarde, en la terraza del restaurante de la playa.

Este hotel tiene empleados fijos, así como también un movimiento de personal extra muy constante, especialmente en las áreas de Restaurantes y Ama de Llaves, este personal sale cada tres meses del hotel.

El presupuesto estimado para cada huésped por día es de 225 pesos en comida y 86 pesos en bebidas. El Chef Ejecutivo es el responsable de que el presupuesto de comida por huésped no exceda la cantidad pautada por día, mientras que el Encargado de bares es el responsable de mantener estable el presupuesto de bebidas. 

Para llevar un control de ambos presupuestos el departamento de Costos y Almacén cada día descuenta un monto previamente establecido en el inventario de Alimentos y Bebidas, y luego lo compara con la suma de las requisiciones de cada departamento, para luego realizar un informe que reflejará el monto real gastado por huésped por día.

Considero que este hotel tiene una buena organización, sin embargo, el departamento de Recursos Humanos no cuenta con el personal necesario para realizar con eficiencia y eficacia sus labores. 

Anexos 
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Tarjeta de registro

2 - Reservacion Folio
Registration Card } }
Fecha de Liegada / Arrival date [ Fecha de salida / Departure date Tour Operador / Tour Operator o
|
‘Apalidos / Last Name Nombre / Name Tical / infal
Pasaporte o Cédula / Passport or ID Card No Nacionaidad / Nationalfy Profesion / Profession
Edad/ Age Estado Cvil/ Marital Status [ Teléfono / Teisprone EMal
|
Direccién | Calle y Namero / Strest and Number Ty
Residencia
Home Estado / State Pais / Country Cédigo Postal / Zip Code
Address
E visitado anteriormente eigdn hotel Amhsamarina? Cuél? / Have You ever stayed at an Amhsamarina hotel? Which One?
Si/ Yes
O No/No
Tarifa / Rate ‘ Firmas / Signatures
L o e o n s 58 280, s oo
"Para uso interno / For interhal use >
No. Habitacicr Aduttos Nifios. ‘ Tarjetas de Toallas Control Remoto TV ‘ Caja Seguridad ‘
1 |
| I ] [ ] ] |
| o chesRecen | Camband Incias Focep ’ |
. \
.
amhsa marina

FAVOR ENTREGAR ESTA TARJETA AL BOTONES
GRACIAS - FELIZ VIAJE

PLEASE HAND THIS CARD TO THE BELLMAN
THANK YOU-HAVE A NICE TRIP

BITTE ULBERGEBEN SIE DIESE
KARTE DEM KOFFERTAGER DANKE
UND GUTS REISE

FECHA DE SALIDA / CHECK OUT DATE

No.HAB (ROOM No.)
FIRMA HUESPED / GUEST SIGNATURE

FIRMA CAJERO / CASHIER SIGNATURE

La gerencia no sa haco responsable por
péridas da dinero, proadas u otros objetos.
e valor qus no sean deposiados en s caja
o seguridad do su habitacidn.

Managerment wil not be responsible for the
loss of money, Jewetry or other valiabies
unless they are placed in the safely daposit
box of your room

M cusnta o ncidentates serd pagada
antes do mi

My incidental account will ba settied upon
cheok

0 erecvo
casti

[J TARJETA DE CREDITO
CREDIT CARD

O orros

OTHERS
—_——
HORA DE SALIDA 1,00 PM. $i su salida serd
después de ests hora, comuniquese con
Recepeion para reaizar ios aregios de ugar.
En sto caso se e reaizars un cargo adiconal

‘GHECK DE SALIDA 1:00 PM. I you wish to
check out after this time, please contact

Reception to make all the necessary
arrangements. In this case you will get an
addtional charge

Hora /Time

Recepcionista / Recepionis!
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Para ver trabajos similares o recibir información semanal sobre nuevas publicaciones, visite www.monografias.com

