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Capitulo Nº1 
Marco teórico 

1.2 Concepto y definición de la palabra turismo.
 La palabra turismo se deriva del latín tornus (torno) y tornare (redondear, tornear, girar), y el sufijo ismo se refiere a la acción que realiza un grupo de personas, por lo que etimológicamente puede definirse al turismo como las personas que viajan con la intención de regresar a su domicilio habitual. Clive L. Mor ley señala que a pesar de su creciente importancia y del trabajo realizado por las personas que han estudiado al fenómeno, el turismo no es un concepto bien definido. Los esfuerzos por establecer una definición se remontan hasta 1933 y desde entonces se han realizado distintos acercamientos a una definición emanada del despliegue económico, sociológico, de comercio o por la preocupación de establecer estadísticas confiables de la actividad.  
Evolución de la historia
Habiendo viajado por el mundo desde muy temprana edad, los fundadores han aprendido a apreciar la belleza y la variedad que cada país ofrece. Aunque en nuestra opinión pocos destinos tienen la habilidad de mezclar su alma y llenar sus más grandes deseos con una mágica fauna, flora, aventura, cultura, historia, deporte, romance, playas tropicales y entusiasmo, así como nuestros viajes privados en los destinos selectos de Centro América, Guatemala, Belice y Honduras.
Nuestro lema es "La variedad nos encanta la historia El turismo como tal, nace en el, como una consecuencia de la revolución industrial con desplazamientos cuya intención principal es el ocio, descanso, cultura, salud, negocios o relaciones familiares. Estos movimientos se caracterizan por su finalidad de otros tipos de viajes motivados por guerras, movimientos migratorios, conquista, comercio, entre otros. No obstante el turismo tiene antecedentes históricos claros.

1 Edad Media
Durante la Edad Media hay en un primer momento un retroceso debido a la mayor conflictividad y recesión económica consiguiente. En esta época surge un tipo de viaje nuevo, las peregrinaciones religiosas. Éstas ya habían existido en la época antigua y clásica pero tanto el Cristianismo como el Islam las extenderían a mayor número de creyentes y los desplazamientos serían mayores. Son famosas las expediciones desde Venecia a Tierra Santa y las peregrinaciones por el Camino de Santiago (desde el 814 en que se descubrió la tumba del santo), fueron continuas las peregrinaciones de toda Europa, creándose así mapas, mesones y todo tipo de servicios para los caminantes). En el mundo Islámico el Hajj o peregrinación a La Meca es uno de los cinco Pilares del Islam obligando a todos los creyentes a esta peregrinación al menos una vez en la vida.
2. Edad moderna
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Ésta es también la época de las grandes expediciones marítimas de españoles, británicos y portugueses que despiertan la curiosidad y el interés por viajar.

A finales del siglo XVI surge la costumbre de mandar a los jóvenes aristócratas ingleses a hacer el Grand Tour al finalizar sus estudios con el fin de complementar su formación y adquirir ciertas experiencias. Era un viaje de larga duración (entre 3 y 5 años) que se hacía por distintos países europeos, y de ahí proceden las palabras: turismo, turista, etc.

El Grand Tour es un viaje motivado por la necesidad de instrucción de estos jóvenes aristócratas que en un futuro habrán de gobernar su país. Del conocimiento “in situ” de la grandeza de Roma, París o Atenas así como de los debates en los cafés de los grandes centros termales, los viajeros deberían aprender cómo llevar las riendas de un Imperio como el británico. Para algunos autores éste es el auténtico fenómeno fundacional del turismo moderno ya que surge como un fenómeno revolucionario en paralelo al resto de transformaciones que se dan en la Ilustración.

3 Edad Contemporánea
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Es posible afirmar que los viajes de placer tuvieron sus inicios en los últimos años del siglo XIX y los primeros del siglo XX. Grandes cambios en la sociedad, en los estilos de vida, en la industria y la tecnología alteraban la morfología de la comunidad. Hay en la historia momentos de cambios excepcionales y de enorme expansión. El siglo XIX fue testigo de una gran expansión económica, seguida de una revolución industrial y científica incluso mayor en la segunda mitad del siglo XX. El turismo fue uno de los principales beneficiarios, para llegar a ser a finales del siglo XX la mayor industria del mundo.

Con la Revolución industrial se consolida la burguesía que volverá a disponer de recursos económicos y tiempo libre para viajar. En la Edad Contemporánea el invento de la máquina de vapor supone una reducción espectacular en los transportes, que hasta el momento eran tirados por animales. Las líneas férreas se extienden con gran rapidez por toda Europa y Norteamérica. También el uso del vapor en la navegación reduce el tiempo de los desplazamientos.

4  El turismo en la actualidad

A partir de la década de 1990 se impulsa con fuerza la creación de nuevos productos turísticos, especializados según las demandas de los turistas. Esta tendencia caracteriza al turismo a nivel mundial e implica la creación y la presentación de distintas opciones para distintos gustos y necesidades. Así, los agentes económicos interesados en impulsar el crecimiento del turismo ofrecen la práctica del turismo aventura (orientadas a aquellos que realizan deportes), el ecoturismo (para los comprometidos con la protección del ambiente) o el turismo cultural (para quienes se interesan por manifestaciones culturales).

Esta diferenciación de la oferta turística también implicó crear una alternativa a las formas más masivas del turismo que habían caracterizado a las décadas anteriores; así, surgen servicios (como hotelería de alta categoría), productos (como el turismo de estancias) y actividades (por ejemplo, paseos aéreos para sobrevolar algún paisaje) que apuntan a un consumidor más exigente y selecto.
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5 El turismo en panamá

Panamá es un país con todo. Panamá tiene la costa del Pacífico de un lado y la costa del Caribe por el otro – a sólo 2 horas en coche de distancia el uno del otro en algunos lugares! Panamá cuenta con 49 parques y reservas. Panamá es rica en diversidad cultural con 7 culturas indígenas que viven. Panamá es también el hogar del mundialmente famoso Canal de Panamá.

La Ciudad de Panamá es una de las capitales más cosmopolitas y culturalmente diferentes, y agradable en toda Centroamérica. Edificios comerciales modernos se mezclan con calles empedradas y arquitectura colonial española de los siglos pasados. Al oeste de la capital se encuentra el Canal de Panamá, la hazaña legendaria de la humanidad que une dos océanos.
Hermosas playas de arena, amigable anfitriones cálidos, retiros fresco de montaña .. Panamá es un destino imprescindible para la persona que busque sol, aventuras o un gran lugar para retirarse

6 Historia de la hotelería

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.

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.

Pero es a raíz de la Revolución Industrial, 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 de 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.
La evolución ha sido tan espectacular que actualmente casi todas las personas que viven en países desarrollados tienen acceso a viajar y alojarse en establecimientos dignos, lo que ha dado lugar a la creación de una de las industrias más poderosas del mundo: el turismo que está íntimamente relacionado con la hostelería.

Hay podemos encontrar en cualquier sitio establecimientos hosteleros de todo tipo y la competencia del mercado es tan fuerte, que ha repercutido en que las tarifas se hayan ido abaratando en beneficio de los usuarios. Se trata de un sector que da trabajo a una gran parte de la población.

Hotelería:
Es la Industria que se ocupa de proporcionar a los clientes alojamiento, comida y otros servicios, mediante pago.

7 Clasificación de hoteles

1 Una estrella
Estos hoteles siempre son los más económicos y los que menos servicios tienen. Tendrás una habitación privada, algunas veces con baño privado y otras con baño compartido. Son estrictamente funcionales –sólo para dormir y seguir viaje– y no cuentan con servicio de limpieza. Los muebles suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a encontrar un ropero y una mesa de luz. 
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2 Hotel 2 estrellas Estos hoteles de mediana categoría ofrecen baño privado y un espacio habitacional más amplio con algún mobiliario extra, como ropero o mesa y sillas. Generalmente cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios cortados y con menús básicos.
Están ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje que ofrecen no es de lo más atractivo. 
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3Hoteles de tres estrellas
Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en cada habitación y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono privado y baños confortables. Algunos incluso poseen una pequeña heladera que ya viene con bebidas que se pagan al final de la estadía en caso de que las consumas. Siempre están bien ubicados, sea porque están en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse en lugares turísticos cerca de grandes atracciones. 
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4Hoteles de cuatro estrellas
Estos hoteles están considerados de primera clase: son lujosos, con comodidades amplias como habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que incluyen accesorios tales como secador de pelos, gel de baño y TV por Cable. También ofrecen una serie de facilidades como: tienda del estilo duty free, servicio de lavandería, centro de reuniones de negocios y empresariales y centros de ocio, como mesas de billar o cartas.
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5Hoteles de cinco estrellas
Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte la mejor atención y la más amplia gama de servicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con profesores y animadores infantiles incluidos, hasta un servicio de guardería para niños, shows y eventos casi todas las noches. Tienen un espacio para las comidas y veladas con música en vivo, además de una carta desarrollada por varios chefs especializados en la gastronomía de la región. 

Marco institucional, Reseña histórica

1Restaurant

Rausch Restaurant es un concepto creado por los afamados Chefs Jorge y Mark Rausch, quienes traen sus exquisitas creaciones culinarias a Panamá las cuales usted podrá degustar en este exclusivo restaurante.

Jorge Rausch estudio cocina en Inglaterra en Le Tantee Marie School of Cookery. Posteriormente entró a trabajar con el reconocido Chef Raymond Blanco en su Restaurante de dos Estrellas Michelin Le Mano ir aux Quatre Saisons, donde estuvo 3 años. Luego trabajo en varios de los Restaurantes más importantes de Londres como Lombard Street, El Hotel Savoy, The Square y Sal y Clarke, antes de Regresar a Bogotá en el 2003 para crear junto a su Hermano Mark, Criterion.

Mark Rausch, Chef Pastelero, estudió cocina en Vancouver, Canadá, en The Pacific Institute of Culinary Arts. y enseguida inició su carrera en restaurantes destacados como Bridges, Aqua Riva y Morresey. Luego trabajo con el reconocido pastelero Jean Pierre Sánchez en el Hotel Delta Pínchale.

Los Hermanos Rausch son propietarios del Restaurante Criterion y Allan en Bogotá, La contando Criterion con el Premio 5 Estrellas de Diamantes otorgado por The American Academy of Hospitality Science por 3 años consecutivos. Adicionalmente fueron galardonados con el premio La Barra 2011 como los Mejores Chef de Colombia
2 ANTECEDENTES

Fën Hoteles fue fundado en el año 2002 y es la mayor compañía argentina de  franchising y management hotelero. Actualmente administra dos cadenas: Esplendor y Dazzler y 8 hoteles, 6 en Buenos Aires, 1 en Pilar y 1 en El Calafate. 

Fën Hoteles está llevando adelante un importante plan de expansión. Recientemente inauguró de un nuevo hotel boutique en el barrio de Palermo Soho, tiene prevista la apertura de otro establecimiento de estas características en la ciudad de Rosario para el año próximo y un importante desembarco en países de la región que comenzará con la apertura del Hotel Guaraní de Asunción del Paraguay a principios de 2008.
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Desde su llegada al hotel Esplendor Panamá, apreciará que es un hotel como ningún otro. 
El hotel cuenta con 42 pisos cubiertos por una imponente fachada de aluminio y cristales, lobby de doble altura y 100 amplias y funcionales Suites únicas en su categoría, que hacen de Esplendor Panamá un lugar insuperable. 
Esplendor Panamá está situado en la Avenida Samuel Lewis en Ovario, a pocos metros del centro bancario internacional de la Ciudad de Panamá, capital y principal centro cultural y económico del país.
Su entorno se caracteriza por una intensa actividad financiera y es conocido como uno de los sitios más importantes de la región, una nueva frontera para negocios y placer. 

Planeamiento y diseño

Desarrollo del plan de negocios

-estudios de mercado, demanda tarifa y costo y sensibilidad 

-optimación del retorno sobre la inversión 

Diseño arquitectónico del hotel 

-definición de tipo de hotel 

-tamaño de las habitaciones, optimización espacio común

-requerimientos operativos y técnicos 

-diseño interno: layout de habitaciones y muebles.

Compras de equipamiento

-especificaciones y tipo de equipamiento necesario 

-negociación y cotización de compras 

-seguimiento, planificación de entregas y recepción 

Pre-apertura y puesta en marcha 

-selección de personal y entrenamiento inicial 

-campaña de lanzamiento del hotel 

-prueba del hotel

 Habitaciones

Las 100 exclusivas Suites del Hotel Esplendor Panamá han sido diseñadas con un concepto contemporáneo donde se fusionan materiales y objetos como el cuero y la madera, creando un ambiente sobrio, a la vez que atrevido. El hotel cuenta con seis tipos de Suites de 1 o 2 habitaciones, cuya superficie oscila entre 90m2 y 111m2 distribuidas en 2 ambientes: área de oficina y área social separadas de las recamaras, además de contar con una cocina completa.
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Camas King size con pillow top

Área de oficina con escritorio tapizado en cuero

Área social

Cocina completa con cafetera, estufa eléctrica, refrigerador de 10 cu ft.

Servicio de Mini-Bar y De luxe Mini Bar según habitación

Vajilla para 2 y 4 personas, según Suite

TV LCD 32" en el área social y en la habitación
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Radio despertador para IPOD según habitación   

Teléfono con buzón de mensajes

Aire acondicionado con control individual

Amplios closets

Kit de baño de Pascal Morabito

Batas

Baño amplio con ducha

Caja de seguridad con capacidad para laptop según habitación

Servicios

Esplendor Panamá  ofrece a cada uno de sus huéspedes una estratégica y privilegiada ubicación en pleno corazón del centro bancario y financiero, y también la posibilidad de disfrutar de la serenidad más exquisita y espectaculares vistas desde el confort de amplias Suites únicas en la ciudad. Por otro lado, su exclusivo restaurante de primera categoría y lo unge bar Rausch del internacionalmente aclamado chef Jorge Rausch ofrecerá una exquisita cocina francesa donde se combina un ambiente íntimo con un diseño innovador, con una atención cálida y eficiente. Esplendor Panamá complementa su estadía con los siguientes servicios:  
Desayuno buffet incluido

Front Desk 24 hrs

Concierge 24 hrs

Room Ser vice 24 hrs

Servicio de Internet Wi-Fi gratuito en habitaciones y áreas públicas

Bell voy

Depósito de equipaje

Piscina exterior con bar, terraza y solárium

Business Center con servicio de impresión, fax y fotocopia

Valet parking

Sala de Reuniones y Eventos

Lavandería y tintorería con servicio de urgencia

Cunas

Servicio de despertador

Servicio de taxis turísticos exclusivos del hotel

Servicio de alquiler de autos ($)

Check-in 3 p.m. | Check-out 12 a.m

2 NUESTRA MISIÓN

Nuestra misión es proveerles a nuestros clientes la experiencia perfecta en sus vacaciones, sorprendiéndolos en cada momento, desde el primer contacto con Tropical Discovery Cervices hasta el final de sus vacaciones. Queremos asegurarles que contamos con asesores expertos, de tiempo completo y servicio profesional, con una selección de excelentes hoteles, spas, villas, guías y transportes para escoger. Todo esto en los destinos más deseados de Centro América y el Caribe.
Nuestra Visión

", Y le aseguramos que a usted también le encantara. Déjenos compartirle nuestro amor por la fascinante e increíble diversidad de la región, en pocos días usted puede experimentar una rica historia colonial - conocer las increíbles ruinas Mayas y su arqueología impresionante sumergida en los bosques tropicales - navegar, bucear, pescar en los cayos, isletas y el segundo arrecife más grande del mundo - disfrutar del clásico pez Bill del Océano Pacífico o sus interminables playas de arena volcánica - visitar las montañas cubiertas de nubes, bosques, pueblos de indígenas Mayas, lagos resplandecientes, ríos, cataratas, cuevas, volcanes...y mucho más.
3 Política de beneficio programas que promueven el desempeño del colaborador
	NOMBRE DEL BENEFICIARIO
	OTORGADO A
	DETALLE

	EMPLEADO DESTACADO
	UN EMPLEADO QUE SE DESTAQUE DE SUS PARES ES ELEJIDO POR EL GERENTE
	DIPLOMA, YGRATIFICACION MONETARIA

	NACIMIENTO DEL HIJO DEL EMPLEADO
	MADRE DEL HIJO NACIDO
	RAMOS DE FLORES ,BOLSO,CAMBIADOR,PAÑALES,DEMAS ELEMENTOS VARIOS

	CASAMIENTO DE EMPLEADO
	EMPLEADO
	VOUCHER DE FALAVELLA

	CANASTA DE FIN DE AÑO
	TODO LOS EMPLEADOS
	CANASTA CON PRODUCTO DE FIN DE AÑO

	KIT ESCOLAR
	HIJOS DE EMPLEADOS QUE SE ENCUENTRAN EN EDAD ESCOLAR
	ELEMENTOS ESCOLARES

	OBTENCION DE TITULOS UNIVERCITARIOS
	EMPLEADO QUE ACREDITE OBTEMCION DE TITULO
	JUEGO DE LAPICERAS

	FINALIZACION DETITULO UNIVERCITARIO O TERCIARIO
	EMPLEADO QUE ACREDITE OBTEMCION DE TITULO
	JUEGO DE LAPICERAS


AGENTE DE RECERVAS 

	GERENCIA/SECTOR
	VENTAS Y RECERVAS
	REPORTA A
	GERENTE


4 DESCRIPCION DE TAREAS Y RESPONSABILIDADES ESPECÍFICAS
-COMTESTAR CUALQUIER PEDIDO DEN RECERBAS O IMFORMACION DE MANERA PUNTUAL Y PROFECIONAL.

-CONOCER TODAS LAS CARACTERISTICAS DE HABITACIONES SUS UBICACIONES Y SERVICIOS DEL HOTEL.

-MANTENER ACTUALIZADAS LA ESTRUCTURA ‘TARIFARIA DEE TODO LOS HOTELES

-MANTENER E INFORMAR LAS DIFERENTES PROMOCIONES 

-TOMAR TODOS LOS DATOS E INFORMASION NECESARIA PARA PARATODA LAS RESERVAS SEGÚN SU PROCEDIMIENTO

HERRAMIENTAS ESPECÍFICAS A UTILIZAR

SISTEMA DE INTERNET

OPEN OFICE

SISTEMA DEL HOTEL (CM)

HABILIDADES Y COMPETENCIAS

ETIQUETA DE COMBERZACION

COMUNICASION FICAS 

ACTITUD DE SERVICIO

ACTITUD DE BENTAS

NEGOCIASION

ORGANIZACIÓN Y PLANIFICACION

INSTRUCCIÓN PARA GERENTES

FORMULARIO DE EVALUACION DE ENTREVISTA 
[image: image11.png]CURSO DESCRIPCION PUESTOS WMATERIALES
CONOCERAL GRUFO DELOS ToDoLOS TMANUAL DE INDUCCION
INDUCCION ESTANDARES GENERALES Y LAS COLABORADORES VIDEO DE INDUCCION
CARACTERISTICAS PROPIAS DEL
HOTEL
SERVICIOAL [ CONOCERLOS PRINCIPALES ToDOTOS VIDEG DELUS
CLIENTE ENFOQUE DE CALIDAD DE SERVICIO Y | COLABORADORES
SATISFACCION DE LOS HUESPEDES
TURSODE TONOCERLOS PROCEDIMIENTOS DEL | GEFE DE REGEPCION TIANUAL DERECEPCION
RECEPCION SECTOR EL SISTEMA INFORMATICO.LA | RECEPCIONISTA

OPERACION CON LA ADMINISTRACION

CURSODE BELL [CONOCERLOS PROCEDIIENTOS | BELLEOVS TANUAELLBOVSL DE B
BOY DELSECTOR
TURSODE TONOCERLOS PROCEDIMIENTOS DEL | MUCARAS TANUAL DEMUCANAS
MUCAMAS SECTOR VIDEO DEMUCAMAS
TURSODE TONOCERLOS PROCEDIMIENTOS DEL | CHEF
SALON CERVICIO DE ALMUERZO JEFE DESALON MANUAL DE SALON
JCENADESAYUNOY ROOM SERVICE | COCINERO VIDEO DE SALON
FORTALESER CONOCIMIENTOS DE | CAMARERO
COCINAPARA VENDER MEJOR. BARMAN

[WANTENTMIENTO |

TCONOGERLOS PROCEDIMIENTOS DEL |

TWANTENMIENTO |

TANUAL DE

SECTOR MANTENIMENTOS
TALDADDE [ FORTALESE LA ORIENTACION AL ToDOTOS TERCIARIZADO
SERVICIO SERVICIO COLABORADORES





[image: image12.png]WMANEJODE DESARROLLAR ABILIDADES PARA EL | JEFE DERECEPCION TERCIARIZADO
QUEJAS TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECEPCIONISTA
RECLAMOS DELOS CLEENTES BELLBOYS
AMADE LLAVES
JEFE DE SALON
CAMARERO
BARBANM
VENTAS Y RECERVAS
CUENTAS CORRIENTES
ETOUETAY COWPRENDER LATMPORTANCIA DE | RESERVAS TARCIARIZADO
VENTA OFRECER UN SERVICIO TELEFONICO | JEFE DE RESEPCION
TELEFONICA | PROFECIONAL Y CUALES SON BELLBOYS

LOFACTORES QUE INFLUYEN PARA
LOGRARLO

RESEPCIONISTA





[image: image13.png]CURSO DESCRIPCION PUESTO MATERIALES
JEFE DE SALON
BARMAN
VINOSY ESPIRITUOSAS | CONOCER SOBRE VINO | JEFEDE SALON | TERCIARIZADO
Y ESPIRITUOSAS CHEF
CAMARERD
COCINEROS
BARMAN
MANIPULACIONDE | ADQUIRIRLOS CHEF TERCIARIZADO
ALIMENTOS CONOCIMIENTOS COCINERD
NECESARIOS PARA BACHERO
MANIPULARLA
MATERIA PRIMA EN
FORMA SEGURA
INCENDIOY CONOCERLOS TODOS LOS TERCIARIZADOS
EBACUACION PROCEDIMIENTOSY | COLABORADORES
TENER EN CUENTA
ENCASO DE INCENDIO
Y EBACUASION
RIESGOSESP. DEL CONOCERLOS TODOS LOS TERCIARIZADO
PUESTO PROCEDIMIENTOS COLABORADORES
PARAPREVENIR
RIESGOSEN EL

TRABAJOTODOSLOS





[image: image14.png]COLABORADORES

PRIMEROS AUXILIOS | CONOCERLOS TODOS LOS TERCIARIZADOS
PROCEDIMIENTOS| | COLABORADORES
TENER EN CUENTAEN
CASO DE EMERGENCIA
SUPERVICION Y BRINDARLAS GERENTE TERCIARIZADO
LIDERASGO HERRAMIENTAS JEFE DE REPCION
NECESARIAS PARA AMADE LLAVES
LOGRARUNA GESTION | JEFE DE SALON
EXITOSA CON LOS CHEF
EQUIPOSDE TRABAIO | RESP.ADMINISTR
ACION
COORDINADOR
RESERVAS
POV MANEJAREL JEFEDE SALON | TUTORIALDE PDV,
SOFTWARE DE PDV DE | CAMARERO
oM BARMAR
JEFEDE
RECEPCION
RESEPCIONISTA
SEGURIDAD CONOCERLOS JEFEDE TERCIARIZADO
PROCEDIMIENTOSA | RECEPCION
TENER CUENTA EN RECEPCIONISTA
CASODE ROBO JEFE DE SALON

CAMARERO





[image: image15.png]BARMAR
ATENCION ALCLIENTE | COMPRENDER LA TODOS LOS TERCIARIZADO
INTERNO IMPORTAMCIADELA | COLABORADORES

SATISFACCION DEL

CLIENTE INTERNO
ADMINISTRACION DEL | PLANIFICARY TODOS LOS TERCIARIZADOS
TIEMPO ADMINISTRAREL COLABORADORES

TIEMPO PARA EL DE SERVICIOS

CUMPLIMIENTODE | ADMINISTRATI

LOS OBGETIVOS vos
NEGOCIASION BRINDAR CUENTAS TERCIARIZADOS

HERRAMIENTAS CORRIENTES

COGNITIVASY COMPRAS

PRACTICAS PARA

NEGOCIAR
GESTIONDE BRINDAR CUENTAS TERCIARIZADOS
COBRANZAS HERRAMIENTAS CORRIENTES

EFECTIVAS PARA LA

GESTION DE

COBRANZA
TRABAIOEN EQUIPO | INCENTIBAREL GRUPO | SERVICIOS TERCIARIZADO

Y TRABAJAR DE ADMINISTRATI

MANERA COORDINADA | VOS

PARA ELLOGRODE | VENTASY

LOSOBGETIBOS DE LA | RESERVAS





[image: image16.png]EMPRESA

COMUNICASION MIEIORARLAS SERVICIOS TERCIARIZADO
RELACIONES ADMINISTRATI
INTERPERSONALES POR | VOS
MEDIODE
COMUNICACION
EFICAZ
CADENADE OBTENER RESULTADOS | VENTAS TERCIARIZADOS
CONTACTOS POCITIBOS EN TODOS
LOS CONTACTOS CON
LOS CLIENTES
VENTA DE ALTO HOMOGENIZAREL VENTASY CIARIZADOTER
IMPACTO ESTILO DEVENTA RESERVAS
COACHING REVISARLAS VENTAS TERCIARIZADO
PRACTICAS DE VENTAS
ACTUALESY
REDICENAR LAS
MEJORAS QUE SE
DESPRENDAN DE
DICHAS REUNIONES
EXEL “APLICARLOS SERVICIOS TERCIARIZADOS
CONOCIMIENPARA | ADMINISTRATI
LOGRARUN BUEN vos

DESEMPENO





5PARTICIPACION DEL MERCADO

Tenemos establecimientos en Panamá y Paraguay abiertos bajo la marca Esplendor y estamos a punto de inaugurar el Esplendor Cervantes en Montevideo los primeros días de octubre. Éste es un hotel hecho en un edificio antiguo, reciclado, que mantiene su piso de 1900 en un barrio donde hay un teatro en el que cantó Gardel y donde Sábato, Borges y De Benedetti se juntaban. Estamos construyendo en Lima, Perú; Santiago de Chile y tenemos proyectos en Uruguay y  Paraguay. Somos una multinacional con sede en Argentina y cubrimos toda Latinoamérica, y si mañana tiene que hacer un hotel en Madrid lo hará. 
Tenemos una capacidad de crecimiento enorme, y mientras vamos creciendo en hoteles también los hacemos en nuestra central operativa, en la oficina de administración, en  reservas, marketing y recursos humanos. Es que cada hotel tiene su inversor y cada uno quiere un trato personal. Por eso armamos una task forcé para estar en todos lados al mismo tiempo. El secreto es que trabajamos mucho. Somos abiertos y flexibles con nuestros equipos para prepararlos, entrenarlos y capacitarlos para que tomen decisiones. Esa actitud a veces sale bien, otros males, pero siempre sirve como aprendizaje.
6 EL PRESUPUESTO DEL HOTEL

FUNCION DEL PRESUPUESTO

CADA HOTEL TIENE UN PRESUPUESTO ASICNADO. DESARROLLADO POR EL AREA DE CONTROL DE GESTION BASADOS EN DATOS ISTORICOS, CON ESTE PLAN SE IMBOLUCRARAN AL GERENTE Y ALAS AREAS DEL HOTEL EN LA ELABORACION DEL PRESUPUESTO ANUAL EL PRESUPUESTO PERMITE AL GERENTE  FLEXIBILIDAD EN LA OPERACIÓN DEL HOTEL, PERMITIENDOLES ASI EL CONTROL DE COSTOS Y LOS RESULTADOS ECONOMICOS DEL NEGOCIO.SE EFECTUARA UNA REUNION FRENTE AL COMITÉ POR LOTANTO EL GERENTE DEBERA DAR UNA EXPLICASION

7 FINANZAS

SE TRATA DE EVALUAR LA SITUACION DEL HOTEL A NIVEL DE COSTO Y PRESUPUESTO 

8COMPARACION DE PRESUPUESTO: SE ADJUNTA UNA PLANILLA QUE COMPARA LOS COSTOS REALES ESTA TABLA REFLEJA LOS COSTOS REALES DEL M10ES ANTERIOR, Y DEL MMAA (MISMO MES AÑO ANTERIOR).

9CONTROL PRESUPUESTARIO: SE REALIZA UN ANALISIS DE FORMA ESCRITA ASERCA DE LAS PRINCIPALES DESBIASIONES DE LOS COSTOS RESPECTO AL PRESUPUESTO PARA ESE MES.

11ANALISIS DE COSTO: SE ANALISA DE MANERA ESCXRITA LAS BARIASIONES DE LOS COSTOS RESPECTO DEL MES ANTERIOR Y DE SU PROMEDIO ANUAL

12CUADRO DE EBOLUCION DE COSTOS: SE PRESENTA DE FORMA RESUMIDA EN CUADRO COSTOS,Y UN GRAFICO CON LA EBOLUCION DE COSTOS TOTALES COSTOS OPERATIBOS Y DE PERSONAL

13PLANILLA DE IMBERCIONES: MUESTRA TODAS AQUELLAS INVERCIONES PENDIENTES QUE EL GERENTE QUIERA LLEVAR A LA REUNION DE COMITÉ PARA SU APROBACION 

14 Estructura organizativa 

USO CORRECTO DE UNIFORMES

Recepción femenina: conjunto de blazer y pantalón 

_blazer: dos bolcillos laterales cerrados y tres botones 

_pantalón: cortes rectos sin pizas cintura intermedia 

-genero: perrots lana/poliéster y lana lisa 
-color: negro liso, perrots N° 6705

_talle a medida 

.T-SHIRT: REMERA MANGA CORTA DOBLE DELANTERA
-genero: tela modal.

-color: blanco.

-talle: a medida

.estación: invierno y verano 

RECEPCION MASCULINA DAZZLER

CONJUNTO DE BLAZZER Y PANTALON 

-BLAZZER: DOS BOLCILLOS CERRADOS Y TRES BOTONES 

-PANTALON: CORTE CLACICO ALA CINTURA CON PINZAS 

-GENERO PERROTS LANA Y POLIESTER LANA LIZA 

-COLOR: NEGRO LISO  PERROTS N°6705 

TALLE: A MEDIDA 

-CORBATA GENERO FANTACIA JAQUARD

-TALLA: UNICO    ESTACION INBIERNO –VERANO

BELL BOY MASCLINO DAZZELER 

CONJUNTO DE BLAZER Y PANTALON 

-BLAZER: CUELLO ORIENTAL, CARTERA O TAPADA 

-PANTALON: CORTE CLASICO ALA CINTURA CON PINZAS 

-GENERO: PERROTS LANA Y POLIESTER LANA LIZA 

-COLOR: NEGRO LISO PERROTS N.6705

-TALLA AMEDIDA 

-REMERA MANGA CORTA, CUELLO REDENDO 

-GENERO: ALGODÓN 100%

-COLOR NEGRO 

-TALLA: S, M, L, Y, XL

-ESTACION: INVIERNO-BERANO

BELL BOY MASCLINO DAZZELER 

CONJUNTO DE BLAZER Y PANTALON 

-BLAZER: CUELLO ORIENTAL, CARTERA O TAPADA 

-PANTALON: CORTE CLASICO ALA CINTURA CON PINZAS 

-GENERO: PERROTS LANA POLIESTER FANTACIA TIZADA 

-COLOR: NEGRO LISO PERROTS N.6705

-TALLA AMEDIDA 

-REMERA MANGA CORTA, CUELLO REDENDO 

-GENERO: ALGODÓN 100%

-COLOR NEGRO 

-TALLA: S, M, L, Y, XL

-ESTACION: INVIERNO-BERANO

AMA DE llaves FEMENINO DAZZLER

.CONJUNTO DE BLAZER Y PANTALON 

-BLAZER DOS BOLCILLOS LATERALES CERRADOS Y TRES BOTONES 

-PANTALON: CORTE RECTO SIN PINZAS  CINTURA INTERMEDIA 

-GENERO LANA, PLIESTER LANA LIZA

-COLOR: NEGRO LISO PERROTSN°6705

-TALLA A MEDIDA 

-TSHIR: REMERA MANGA CORTA DOBLE DELANTERA 

-GENERO: TELA MODAL 

-COLOR BLANCO.

TALLA A MEDIDA.

ESTACION: INVIERNO- VERANO

MUCAMA DAZZLER 

CONJUNTO DE CHAQUETA Y PANTALON CON BANDANA 

-CHAQUETA: DOS BOLCILLOS ABIERTOS 5 BOTONES 

-PANTALON: A LA CINTURA CON ELASTICO AJUSTABLE 

GENERO: ARCIEL 

COLOR .NEGRO, BOLCILLOS CUELLOS Y MANGAS COLOR GRIS 

-TALLE: XS, S, M, L, YXL.

-MODELO: ART.140

-BANDANA: TRIENGULO PARA LA CABEZA, TALLE UNICO.

.ESTACION: INVIERNO- VERANO 

ZAPATOS MUCAMAS 

.-GENERO: CUERO DE DESCARNE CON BASE DE GOMA

-MODELO: MOCASIN TIPO KYSS

-COLOR NEGRO 

TALLE: 35AL42

ALIMENTOS Y BEBIDAS 

-GEFE DE SALON Y/ CAMARERA 

.CAMISA: MANGA CORTA, CUELLO ORIENTAL CORTE CRUZADO SUPERIOR CON TRES BOTONES DE PASTA MEDIO BOMBE 

GENERO: ARCIEL

-COLOR: BEIGE, ARCIEL610

-TALLE: A MEDIDA

-PANTALON: CORTE CLASICOS CIN PINZAS 

-GENERO: ALPACA BISCOSA Y POLIL

-COLOR MEGRO TALLE A MEDIDA 

-DELANTAL TIPO PAREO CON CINTURA Y BOLCILLO TIPO COMANDA 

-GENERO: ALPACUNA

-COLOR NEGRO ENVIVADA EN BEIGE (ARCIEL610

-TALLE: S, M, L, XL

. ESTACION: IVIERNO – VERANO

JEFE DE SALON  Y CAMARERA DAZZLER

CAMISA: MANGA LARGA, CARTERA TAPADA, PRIMER BOTON A LA  VISTA 

GENERO: TELA ARCIEL

Color: talle, ARCIEL  610

TALE: A MEDIDA

PANTALON: CORTE CLASICO CON  PINSAS

GENERO: ALPACA VISCOSA/ POLYL

COLOR: NEGRO

TALLE: A MEDIDA

DELANTAL TIPO PAREO CON CINTURA Y BOLISILLO TIPO COMANDA 

GENERO ALPACUNA 

COLOR. NEGRO EN VIVADA EN BEIGE  (ARCIEL 610)

TALLE: S, M, L, XL

ESTACION.: INVIERNO-VERANO

VENTA  FEMENINOS FEN 

CONJUNTO DE BLAZER Y PANTALON

BLAZER: SOLAPA CON CUELLO ALTO  3 BOTONES BOLSILLOS LATERALES

PANTALON: CORTO CLASICO SIN PINZAS

GENERO: PERROTS LANA/ POLYESTER FANTASIA 

COLOR: NEGRO A RALLAS, PERROTS N°6705

TALE: A MEDIDA

T- SHIRT: REMERA MANGA TRES CUARTOS DOBLE DELANTERA 

GENERO: TELA MODAL

COLOR: BLANCO

TALLE: A MEDIDA

ESTACION: INVIERNO- VERANO 

VENTAS MASCULINA FEN
       -AMBO 

     -AMBO CLASICO TRES BOTONES 

   - GENERO: PERROTS LANA/ POLYESTER  FANTASIA

   - COLOR: NEGRO A RALLAS, PERROTS N 6705

    -TALLE: A MEDIDA

    -CAMISA: 

   GENERO POPLIN 60/40

   - COLOR: BLANCO

   TALLE: A MEDIDA

. ESTACION INVIERNO- VERANO

 CONCEPTOS GENERALES DE RECURSOS HUMANOS

ORGANIGRAMA TIPICO DE UN HOTEL

RECEPCION 

-JEFE DE RECEPCION                                                                 

-RECEPCIONEISTA

-BELL BOYS

AMA DE LAVES 

-AMA DE LLAVES 

-MUCAMA

-AREA PÚBLICAS

MANTENIMIENTO

ALIMENTOS Y BEBIDAS 

-COCIMA

.JEFE DE COCINA 

COCINERO/ AYUDANTE DE COCINA

BACHERO 

-SALON 

JEFE DE SALON 

CAMARERO

BARTENDER

VENTAS Y RECERVAS 

-EJECUTIVOS DE BENTAS (CORPORATIVO O TOUR& TRAVEL)

-RECERVACIONISTAS

ADMINISTRACION

-SUPERVICION DE ADMINISTRACION 

-RECURSOS HUMANOS

-ANALISTAS DE ADMINISTRACION (COBRANZAS, PAGO A PROVEEDORES, TESORERIA.etc...)

DESARROLLO DE LA CARRERA,

CURSOS DE CAPACITACION LOS CURSOS CIRBEN PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EL PROFECIONALISMO DEL SERVICIO

ACUNTINUACION DE DETALLAMOS LOS SIGIENTES 

INDUCCION                                  

SERVICIO AL CLIENTE          

BELL BOYS 

MUCAMAS 

SALON 

MANTENIMIENTO

CALIDAD DE SERVICIO                        

MANEJO DE QUEJAS 

ETIQUETA Y BENTA TEL.

VINOS Y ESPIRITUOSAS 

MANIPULASION DE ALIUMENTOS 

INCENDIO O EBACUACION

RIESGOS ESP.DEL PUESTO

PRIMEROS AUXILIOS

SUPERVICION Y LIDERASGO 

PDV

SEGURIDAD

AT. CLIENTE INTERNO

ADM.DEL TIEMPO

NEGOCIASION

GESTION DE COBRANZAS TRABAJO EN EQUIPO 

COMUNICACIÓN

CADENA DE CONTACTOS 

VENTAS DE ALTO IMPACTO

COACHING

EXCEL

ACCES

USO DEL SISTEMA

ACT.LABORAL

FORM.CONTROLDE GESTION 

EN LA EVALUACION DE DESEMPEÑO :SE BUSCA ORIENTARY EBALUAR LA CONTRIBUCION DE LOS COLABORADORES EN LOS CUMPLIMIENTOS DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD EN UN TIEMPO DETERNIMADO ,AFIN DE PODER TOMAR UNA DECISION EN CUANTO A SU DESARROLLO EN EL GRUPO .SE TOMA EN CUENTA LOS COMPORTAMIENTOS DEL COLABORADOR SU FORTALEZAY OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO SE PUEDE DETREMINAR SI SE PROMUEBE  SI SE CAPACITA O SI SE LO DESVINCULA.

EL TIEMPO PROMEDIO PA RA LA EVALUACION SON DE 3 MESES DE LA FECHA DE COMIENSO .LA EVALUACION ANUAL TODO LOS AÑOS.

Cobertura poblacional ``o`` servicios a ofrecer.

SISTEMA MULTI HOTEL:  tal vez es la parte más importante entre cm y compuhotel es que cm es un sistema ``multi –hotel`` esto permite centra rizar  y gerenciar toda la información de los hoteles un ejemplo de los beneficios de ser multi-hotel es la carga de clientes ,cada cliente debería ser cargado en cada hotel por separado ,en cm cada cliente se carga una  única vez en la central de reservas y esta información se replica automática mente en todo los hoteles esto evita los problemas de duplicación de datos (muchas beses ce cargaban datos diferentes de un mismo cliente en cada hotel) y facilita significativamente la obtención de estadísticas –con compu hotel se sumaban ``a mano las noches de cada cliente en cada hotel para saber cuándo producía un cliente en el grupo.

Esta estructura se puede visualizar de la siguiente manera
                                                             Estructura informativa
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Principales usuarios

Equipo de ventas

Administración

Gerente  de hotel

Recepción

Ama de llaves

Mantenimiento

Información

Todos los sistemas tienen exactamente la misma información de:

-cliente

-Reservas y Disponibilidad

-Tarifa

-Tabla de segmento, origen, etc.…

El sistema sincroniza constante mente la información en forma automática

La central de reservas tiene información de todos los hoteles, mientras que cada hotel contiene únicamente la información del hotel

Cuando entramos por primera vez a cm, el sistema nos va a solicitar a que ``empresa ``(o base de datos) queremos acceder .en general todo el equipo de ventas y de reserva va a ingresar a la base de ``grupo Fën`` (que es la central de reserva), mientras que el personal del hotel (Gerente, Recepción, Ama de llaves  etc.…) va a ingresar a la base de su  hotel. Lo importante es, como dijimos antes, que los datos de la central y de los hoteles están constante mente sincronizados: cada vez que cambiamos la información de un cliente o de la disponibilidad en una base central de reservas u hotel), estos datos se utilizan en las demás.

                       Clientes tarifa reservas en cm:

Antes de repasar el funcionamiento de cada pantalla y del sistema en sí , es importante entender la estructura conceptual del sistema cm en lo que se refiere a clientes tarifas y reservas .

Clientes 

En la base de clientes de cm deben estar todas las personas físicas o personas jurídicas (empresas .S.A.s, SRLs, etc.) que hagan (ose estiman van a hacer) negocios regulares con el grupo Fën .esto es, clientes que hayan sido contactados por un ejecutivo de ventas del grupo y que tengan un tarifario .al mismo tiempo, cada cliente debe aparecer solo una vez

Código de identificación de clientes

A diferencia de compuhotel, en cm los clientes no tienen un ``numero `` o`` código ``del sistema que los identifique. Por lo tanto, en los clientes se identifican de La siguiente forma

Todas las personas (físicas y jurídicas son identificadas por un documento principal (cuit o DNI)

- personas jurídicas  con cuit

Personas físicas con el número de DNI

Cada cuit debe aparecer única mente  en la base de cliente para no duplicar

Como hacer con empresas que se hospedan por única ves

A diferencia de compu- hotel, en cm no es necesario crear un cliente para facturar .si una persona al hacer Check –out pide factura para su empresa la cual no es cliente del grupo (y probable mente no vaya a ser visitado por un ejecutivo de ventas), cm puede agregar los datos de esa empresa como un ``encabezado de factura`` .esto se realiza en recepción y no afecta la base de datos agregando registros que no son verdaderos clientes del grupo.

Base de clientes 

Figura cliente que asen negocios habituales con el grupo.

No se deben agregar clientes ``virtuales ``-ej. No hay que crear clientes como ``particular`` etc.… solo se tiene que cargar clientes que existen en la realidad personas físicas o jurídicas 

No se deben duplicar clientes reales .cada cliente tiene que estar cargando una única vez, y debe estar identificado por el numero de cuit o DNI

Excepción 1 a esta regla: con cliente, cuando necesitamos cargar con diferentes  sucursales de una misma empresa, se puede duplicar el cuit, y es indispensable asociar los clientes a través del campo ``grupo``. Allí se mencionara la casa matriz o cliente principal 

Excepción 2 las empresas que comparten un único numero de cuit por país 

No deben cargar las empresas que requieren factura una sola vez .cargar en la base de encabezados no de clientes .esto lo realiza la recepción  

Información sobre los clientes 

El sistema archiva varios datos sobre Cada cliente 

Datos generales del cliente: cuit. Razón .social nombre d3e fantasía,e-imail principal grupo (se utiliza cuando se trata de  sucursales de una misma empresa  )estatus de crédito ,etc. 

Direcciones contactos y teléfonos: cada cliente puede tener asociados barios contactos direcciones y teléfonos a su vez los contactos están relacionados con uno o más teléfonos  y entre ellos se encuentran los asociados a un programa fidelidad, como ser club Fën

Promotor ejecutivo de cuentas: cada cliente puede tener asignado un único promotor 

Tipo de cliente: cada cliente puede tener un tipo principal de cliente adicional. En Fën se utilizara como tipo principal de cliente la clase de cliente  (ver abajo) y, como adicionales, otras clases de clientes que puedan corresponder, el rubro del cliente y su prioridad 
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 Vale la pena mencionar que en cm también existe el concepto de grupo de tarifa, que si bien es similar al de categoría de tarifas, se utiliza para otros fines, específicamente para ``yield management``. Por ahora no vamos a profundizar en este concepto.

Categorías de tarifas en Fën 

A partir de marzo en Fën emplentamos un nuevo esquema de tarifas .que se detalla a continuación 
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         M0 mayoristas exterior directo directo
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Relación entre cliente y tarifas: contratos

Para asociar cliente con tarifas, cm utilizar el concepto de contrato cada cliente tiene asignada tarifas a trabes de uno o más contratos .al realizar una reserva y elegir al cliente ,el sistema requiere que especifiquemos atreves de que contrato el cliente va a realizar la reserva para asignarle una tarifa a la reserva ,el sistema permite que cada cliente tenga barios contratos ,por ejemplo  un sistema cliente puede tener un contrato para huéspedes extranjeros y otros para huéspedes nacionales ,o un contrato de ``allotment`` (cupo)y otro fuera de`` allotment``.

Ventajas  corporativas 
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Capitulonº2 Cronograma de actividades:
	Días
	H-entra
	H-salida
	Detalle del trabajo

	11/10/11
	7:00
	4:00
	Primer día de practica  a las 10 de la mañana en pese en el área de mini bar con la encargada de mini bar ella me iba a mostrar cada habitación  empezamos en  la habitación 4201 me mostro como empezar, había que revisar cada producto se tenía la cantidad que era, si estaba abierto, o si había expirado cada producto de la nevera tiene un valor diferente coca cola normal, coca cola light, sprite  ginger ale Agua tónica  agua panamá  perrier  gatorade   te frio  jugos panamá blue jugo v8 cervezas .vino blanco chan don sncaks, chocolate ,skittles .doritos ,pringles ,gramola ,maní , aceitunas jugo de tomate ,helado  , paletas  licores como vodka ,tanqueray gin, tequila cuervo, ron vacar di, Jack daniels los precios varían de cada producto si el cliente consumió algún producto se le hace una factura  con el monto de la cantidad del producto ce le deja la copia al cliente la original va a recepción  si el cliente se retiro se llama ha recepción para cobrarle el consumo al cliente , luego de haber hecho la revisión y anotar lo que el cliente había consumido , fuimos a la bodega a ser el inventario para rellenar lo que asía falta en el mini bar . 
Empezamos revisando las habitaciones que  ya se habían ido para ver que avían consumido, descartando que no se avían comido nada fuimos a otra habitación, el transcurso del día fue dar recorrido y conocer las habitaciones y como era el trabajo en general.

	13/10/11
	7:00
	4:00
	fui a la recepción a recoger la hoja de reporte de todos los días para verificar que cliente se había retirado de su habitación ,esa misma hoja le sirve como constancia ala jefa de ama de llaves para a ser la tabla de cada recamarera .cuando llegamos aúna habitación que decía no molestar ,y supuestamente ya el cliente se había retirado tuvimos que llamar a recepción para ver si el cliente se había retirado y se le había olvidado retirar el cartelón de no molestar resulto ser que ya se había ido .

	17/10/11
	7:30
	4:20
	Este lunes muí temprano mi jefa no fue así que metoco ha mi a ser todo el trabajo lo cual estaba muí nerviosa por lo que podría pasar la jefa con fio en mí y me dio la oportunidad de a ser lo sola  y después le tenía que responder por lo que había hecho, después del almuerzo rellene todo lo que faltaba en la nevera de cada bar.

	18/10/11
	7:15
	3:30
	empezamos  revisar todos los chekau para revisar si el cliente había consumido algo y reportarlo a recepción para que se lo cobraran al cliente, después revisamos las ocupadas  en la habitación  2301 el cliente se ha vía ido pero se comió parte del maní que estaba en la lata, la serró para parecer que no se  había comido nada pero al abrirlo nos dimos cuenta que si lo había abierto cuando estas cosas suceden a beses el cliente ya se ha ido y no se le pudo cobrar porque no llegamos a tiempo a la habitación en esa parte  el hotel pierde , además el problema está en recepción por es el deber de la recepción informar cuando el cliente va ha ser chekau  esto ocurre porque no hay comunicación de parte de ellos.

	19/10/11
	7:25
	4:00
	me toco a ser el trabajo sola con supervisión de diana me equivoque barias beses pero logre a ser lo bien después  ese mismo día rellene el mini bar me queda ron sobrando 5 botellas de agua lo cual no debía sobrar agua yaqué había llevado las necesarias, así que tuve que revisar cuarto por cuarto para ver cuántas avía puesto no lo avía apuntado en la hoja de registro por eso me equivoque  aprendí la lección y no me volvió a pasar

	20/10/11
	8:00
	4:37
	, la experiencia fue muí grata por que aprendí ase inventario a ser responsable y atenta ya que ese es un cargo muí responsable por que se necesita concentración porque sino la tienes le puedes cobrar algo al cliente de mas luego abra consecuencias   .además tienes que entregar informes de todo lo que se vendió y lo que se repuso en el bar .luego termine este ultimo día en mini bar recopilando información para mi monografía.

	21/10/11
	7:30
	4:00
	Me pasaron en el  área de ama de llaves  la cual ejerzo actualmente, como colaboradora de la empresa me toca a ser el aseo de las habitaciones y igual como si estuviese trabajando para la empresa. Mi función en este departamento es la limpieza de cama de, baños, cocina, ventanas y pisos, cambiar las sabanas de las habitaciones ocupadas cada cuatro días si  están sucias antes de los cuatros días se le cambian demás estar pendiente de lo que falte en la habitación si hay algo roto porque si no se le cobra ala recamarera también si algún foco está quemado se reporta en la tabla de reporte o se informa a recepción para que mande algún personal de mantenimiento a la habitación

	
	
	
	

	24/10/11
	7:30
	4:00
	 Empecé a las 7:30 mi primer día en ama de llaves tuve una mala experiencia ya que me toco remplazar ha una compañera en el lobby del hotel fue muí frustrante por que tenia alos huéspedes los jefes cada segundo UNA  frente ami , no tanto porque te ensuciaran el piso si no que incomodaba estar limpiando frente a ellos ,aun que era frustrante limpiar y darte la vuelta y de nuevo estaba sucio y además que tu jefe te exigía que el piso estuviese  de echo estas fueron las horas más incomodas de mi vida , ese puesto es para una persona sociable y además que le guste ese trabajo no cualquiera aguantaría .

	25/10/11
	8:00
	4:30
	EL DIA 21 EMPESAMOS ALAS 9.00AM ADAR EL RECORRIDO PARA REBISAR LAS HABITACIONES  NOS ENCONTRAMOS CON QUE ASIAN FALTA UNAS BOTELLITAS DE LICORES, EL HUESPED DECIA QUE EL NO SE LAS HABIA TOMADO PERO EL DIA ANTERIOR LA RECAMARERA LAS HABIA ANOTADO EN LAS HOJAS NDE REJISTRO, PERO QUE DOTODO COMO UNA INTERROGANTE POR QUE NO SABIAN QUE, Y ADONDE ESTABAN LAS BOTELLITAS

ARRAIZ DE ESE INCIDENTE IMPLEMENTARON QUE TODAS LAS RECAMARERAS DEBIAN ANOTAR  EL MINIBAR PARA QUE ALA HORA DE QUE EL CLIENTE NO QUISIESE PAGAR ENTONCES TUBIESEN  UN RESPALDO CON SUS HOJAS DE REJISTROS.



	26/10/11
	7:15
	6:00
	 Me tocaron las habitaciones des bloqueadas las habitaciones estaban demasiadas sucias lo cual me tomo todo el día limpiarlas para mi desgracia des pues de haberlas limpiado me jefa me dice que volverían a pintar las paredes mi esfuerzo de todo el día fue en vano, porque volvieron a ensuciar todo lo que había limpiado 


	27/10/11
	7:30
	4:30
	Me tocaba a ser recamaras sola me asignaron una compañera para que me supervisara que pusiese las sabanas y las fundas bien  y aprendiera la rutina diario  de una es un trabajo muí esforzado y dedicado las recamareras son el alma del hotel ya que si no limpiaran las habitaciones como se hospedarían las personas 

	28/10/11
	7:20
	4:30
	Empezamos a las 9:00 am por  que las llaves estaban bloqueadas i así no se puede subir a ningún piso ``o ``habitaciones hubo que esperar que viera el encargado de desbloquear las llaves maestras porqué nadie sabe como las, ese es un detalle muí importante que deberían tomar en cuenta los administradores.

	31/10/11
	7:00
	4:00
	Este fue un día muí pesado ya que era halloween y se comentaba de que aparecía una niña por los pacillos por eso todos estaban con temor, arraiz de eso siempre avía uno que aparecía con el comentario la verdad yo trabaje mal .pero bueno eso es cuestión de pura sicología ya que en todos los hoteles existe algo parecido creo que es algo que los hoteles se caracterizan y llaman la atención para que los visitantes se atraigan y vengan a curo ciar.

	1/11/11
	7:30
	3:30
	Al cumplir 13 días de estar laborando en el hotel estoy algo cansada pero sigo mi objetivo es seguir hasta graduarme, empecé en la misma rutina pero en el piso 3902 este era un cliente vip cliente especial a este huésped se le coloca peinilla, cepillo de diente, pasta, presto barba, jabón de cara, de cuerpo loción, acondicionador champú, gorro, bata, pantuflas y se le ase un arreglo especial en las toallas.  

	3/11/11
	7:15
	4:00
	Como la ocupación estaba baja el gerente manda a todo el personal de día libre lo cual era muí bueno pero en el hotel habían huéspedes hospedados por lo tanto tenía que quedarse unas recamareras sin dia libre ,pues el gerente no que ría pagar día feriado y solo quería que viniese una sola recamarera lo cual era muí imposible cubrir todas las responsabilidades de ese día la jefa de ama de llaves tubo que pelear ese situación o discutir la problemática con el gerente ya que una sola recamarera no podía a ser todo ese trabajo así que entonces lograron que el gerente dejara venir a tres recamareras mas incluyéndome  amino me tenía que pagar para la jefa fue una gran ayuda .ninguna habitación se quedo sin limpiar.

	4/11/11
	7:00
	4:00
	Este día fue muí irregular de personal  ya que  también se lo dieron libre ha i si no se opusieron por que avían mas salidas entonces había que entregar habitaciones limpias la misma rutina de siempre limpiar reponer todo lo que el cliente uso ,asta ahora ningún cliente se han pasado de listo con migo ni con nadie creo que hasta ora el trato con mis huéspedes asido de lo mejor porque no se han quejado de que les he dejado la habitación sucia o mal arreglada incluso algunos me han dejado propina luego de retirarse del hotel.

	6/11/111
	7:00
	4:00
	Este domingo es de descanso pero igual lo trabaje para terminar mi práctica ,la actividad en el día de hoy fue la misma unas compañeras con un poco mas de trabajo que otras pero si terminaba mis habitaciones asignadas les ayudaba a las que tuviesen más trabajo por terminar hasta que llegase la hora de salida 

	8/11/11
	7:30
	4:30
	Me toco limpiar la habitación de una compañera que estaba libre el huésped se estaba retirando de la habitación , discretamente después de que el huésped se fue entre a su habitación para poder limpiarla ya que era una habitación asignada el huésped me había dejado propina dejo unos cosméticos por lo general eso le queda ala recamarera pero tienes que notificárselo a la jefa de recamareras para poder llevártelo bueno no me dejaron llevármelo porque a según el cliente podría reclamar lo que dejo si no lo reclamaba en tres s meses entonces podría llevármelo.

	9/11/11
	7:30
	4:00
	Cada día te asignan pisos diferente que se limpian de diferentes formas porque hay unos que son de madera los pisos otros tiene alfombras otros tiene baldosa , otros tienen extractor de grasa horno para asar comidas ,cada cosmético se limpia con diferentes productos pero como no hay productos solo se limpian con agua o un trapo húmedo para no dañar ningún aparato 

	11/11/11
	7:20
	4:00
	Demoramos en subir por que las tarjetas estaban bloqueadas los supervisores de los pisos decidieron a ser una pequeña reunión, aprovecharon para a serle la sugerencia de algunas inquietudes, como los desinfectantes que ya no tenían, las incomodidades que tenían cada una expuso su punto, su puesta mente les isieron caso o tomaron en cuenta sus preocupaciones, como las oras extras, los días libres que no se les estaban.

	13/11/11
	7:15
	3:30
	

	14/11/11
	8:00
	5:00
	

	16/11/11
	11:00
	6:30
	

	17/11/11
	7:15
	4:30
	

	18/11/11
	6:45
	5:00
	

	23711/11
	
	
	

	24/11/11
	
	
	

	25/11/11
	
	
	

	27/11/11
	
	
	

	28/11/11
	
	
	

	29/11/11
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


 Capitulo nº3 
Análisis de la práctica 
Considero que me adapte rápido al trabajo  no, era difícil mis compañeras de trabajo me colaboraban en lo que no sabía  me orientaban como a serlo. Por una parte no fue beneficioso porque tuve muchas dificultades para asistir a la práctica no contaba con el  presupuesto necesario para asistir mas la empresa no me otorgo un bono tan siquiera por estar colaborándoles fue muí incomodo porque a beses tenía que faltar lo cual me atrasaba en las horas  

1restricciones o limitaciones:   el horario que tenia  era muí difícil llagar a tiempo por el tranque en el país mi horario era de 7am. Otras limitaciones en ama de llaves era que en los cuartos los pisos estaban levantados y no los veía y en muchas ocasiones me caía y me golpeaba además  aun que después de múltiples quejas de los huéspedes decidieron arreglarlos, no tenia uniforme tenía que llevar mi propia ropa considero que como practicante tenían que haberme dado un uniforme. Aun que muchas de las recamareras no tenían uniformes estaban mandando a ser mas este departamento en general debería estar impecable por ellas son la imagen del hotel una recamarera desarreglada da mala imagen y el cliente eso lo ve, mas eso parece que no lo han entendido por  toda vía estamos esperando los uniformes, además los instrumentos de limpieza como los desinfectantes, no hay porque no se deberían de tener de reserva y controlar su uso para que no se desperdicie.
2espectativas v realidad: pensé que era un hotel de lujo como lo pintaban  no todas las cosas están mal pero para ser un hotel nuevo considero que debería tener todas las comodidades tantos para los huéspedes como para los empleados si exigen tanto deberían tratar bien a sus empleados, como pagarles sus horas extras, darles un incentivos, los días que se  quedan después de sus horas extras como implementarles una propina como asen en los demás departamentos darles bonos ,como asen en otros hoteles ,o institución asegun las otras cadenas del exterior brindan asus empleados comodidades que incentivan al colaborador pero será el administrador de este hotel que no quiere seguir el patrón de sus demás empresarios .darles comodidad como que a la hora de comer que tengan un restaurante digno con aire acondicionado ,con sus comedores sus cillas ya que a beses no tenemos adonde sentarnos porque están ocupados los asientos .está en proyecto pero escuche a un supervisor decir que debían ganárselo trabando y asiendo las cosas bien y trayéndoles beneficios al hotel entonces así harían un restaurante digno para sus colaboradores lo cual me parece muí absurdo ya que la iniciativa debe salir del que dueño del hotel teniendo en cuenta que si sus colaboradores se sienten cómodos pueden rendir mas productivamente. Esto cambiara cuando los empresarios empiecen a cambiar su mentalidad  tomando en cuenta a sus colaboradores en cuanto ha no a ser dinero sino si no ver por sus beneficios, también deberían asignar un bus para que recoja en un punto determinado a las personas que viajan de lejos.
1 beneficios laboral:  aumento de salario para sus colaboradores ,mejor comida ,mejor trato ,comprensión a la hora de que tengan un problema , ya sea a de que tengan un familiar enfermo o otra dificultad beneficios como bonos educativos ,para los que tienen niños en la escuela ,isieran formas de relajamiento entre colaboradores ,como días de actividades de tardes con sus hijos e esposas a que pasen un rato entre familia o amistades 
 2 Beneficio social: beneficiar como a los comedores infantiles con comida ya que en los banquetes se desperdicia mucha comida deberían darles esa comida que no se toco a las casas hogares donde no reciben apoyo de instituciones ni del gobierno como iglesias que tiene sus propios comedores infantiles y que con sus propios esfuerzos construyen y brindan un alimento digno a esos niños que no tienen  ya sea monetario o en alimento o en materiales como para las calles ya que muchos de esos huéspedes que se hospedan en ese hotel en sus tours visitan esos lugares creo que para ellos seria de agrado ver que en la calle que pasan este en letrero de ese hotel patrocino ese evento o e xis proyecto .
3Beneficio cultural: patrocinadores de cultura como si alguna empresa en general les pide la colaboración de participar en actividades ya sea deportiva, o para beneficio económico como una campaña para los niños o una institución de beneficencia. Como la tele ton etc.…
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Capitulo 4.
Mi propuesta   
Nombre del proyecto:
Proyecto ama de llaves
En primer lugar no hay coordinación en los departamentos no hay un orden en cuanto a la limpieza de las herramientas de trabajo de las ama de llaves los implementos de limpieza están juntos con los blancos es decir con la ropa de lavandería, opino yo que debería haber un cuarto para las herramientas de trabajo de aseo  ya que en los pasillos existen unas tinas pero no tienen grifos  o no tiene agua o simplemente no tienen tina ,deben tomar en cuenta  que la ropa de la lavandería no se mescla con los instrumentos de limpieza, también que este acondicionada con tinas para lavar los lampazos con sus respectivos desinfectantes ,en cuanto a los   blancos ``o’ la lavandería deberían de tener la ropa suficiente para cubrir las habitaciones antes de que llegue la ropa  de la lavandería porque muchas beses no se pueden terminar las habitaciones porque no hay ropa suficiente para dejar lista la habitación   por que la ropa no llega a tiempo y para las recamareras es mucho atraso . 

Deberían implementar 

 1Referencias generales: por midió de mis compañeras de trabajo  y de l+¡¡-.a supervisora de turno, justifico que   , deberían asignar una persona para que subiese la ropa y la coloque en las habitaciones que están asignadas

.2 planeamiento del problema : existe una problemática por los carritos de aseo no caben en el elevador el elevador es muí pequeño debieron a serlo un poco ancho para que cupieran por lo menos dos  carritos y unas personas más porque solo cabe un carrito tres personas ,i las demás tienen que esperar que el elevador suba hasta el último piso para luego bajar eso atrasa  y las recamareras tienen que entregar las habitaciones en un cierto tiempo a beses no se puede por esa interrogante me gustaría que tomaran en cuenta el trabajo de las recamareras ya que si las recamare eras no deciden ir entonces quien hará el trabajo de ellas por esa parte se trabaja incomodo también opino que deberían darle en un solo piso todos los cuartos a una sola recamarera para que no ocurra todo esto siempre  cuando todos los pisos estén ocupados   sería más fácil porque el elevador no para ría en equis piso por que en ese piso no hay nadie asiendo un intervalo en cada piso y si los recepcionistas tomaran en cuenta las inquietudes del empleado fuera mucho mejor  añadiendo otro punto a la hora de limpiar las habitaciones el huésped se ha ido y  dejo la habitación toda manchada ,sucia creo que se le debería cobrar algo adicional por considero que las recamareras están para limpiar las habitaciones mas no para tener persona  es muy desagradable también a la hora de A ser el mini bar el cliente se come lo del bar luego dice que no fue él y la responsabilidad cae sobre la recamarera que entro a la habitación  eso no me parece justo creo que deberían poner en duda la opinión del cliente ya que el cliente no siempre tiene la razón   también en cada hotel creo que existe un estándar para cada ocasión o producto asignado como por ejemplo las amenidades deben ir de forma horizontal tidas las habitaciones deben tener las amenidades iguales pero no existe ese patrón ,en el esplendor tampoco considero que es un hotel 4 estrellas  por qué no cuenta con los beneficios que ofrecen los de 4 estrellas como por ejemplo ,los baños deberían estar acondicionados para personas discapacitadas   deberían tener tinas de baño 
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Localización de la empresa

Ave Samuel Lewis Y Calle Gerar, Panamá City, Panamá001-800-364-0291
Beneficios del proyecto: 
Directo: como bien sabemos el colaborador es muí eficiente si se siente cómodo`` o`` contento por medio de estas  propuestas espero lograr el  objetivos constructivos a beneficio del colaborador.
Indirecto: en especie de bonificaciones  incentivar alas colaboradoras por ejemplo .si terminan sus habitaciones i no les quedaron ningún pendiente darle un pequeño incentivo aun que no se mucho pero al menos tenerlos motivados . 
Objetivos del proyecto: con este proyecto espero logran ingreso a la empresa pero a la misma vez beneficiar a los colaboradores como bien sabemos al abrir una empresa es con el objetivo de invertir para ganar ganancias pero tampoco vendemos  nosotros mismos recibimos ayuda  de personas que están dispuestas a traernos ganancia pero también tenemos que pensar en sus beneficios
General: mantener en pie mi propuesta tener buenos colaboradores felices porque voy a tener un clientela satisfecha y ellos traerán amas personas que quieran pertenece a nuestro vinculo.
Específicos: cent rearme en el cliente, el colaborador, en los proveedores, el servicio que se le dé una buena atención .es nuestro prioridad 
Metas: alcanzar todo lo que me he propuesto lograr
Indicadores:
Fuente de verificación
Metodología: 
Actividades

Tareas

Técnicas

 estrategias 

dinamicas 

cronograma de actividades

m propuesta 

Conclusión

Mis conocimientos adquiridos en esta práctica los implementare en el futuro ya que uno aprende ejerciendo la práctica y viviendo cada experiencia, en el camino hubieron tropiezos pero siempre lo abran solo hay que saber tomar la mejor decisión para triunfar y lograr tus objetivos gracias les doy a Dios por ayudarme y atados los que hicieron realidad que yo haya llegado asta este lugar hoy.
Recomendaciones
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Los colaboradores se sienten defraudados ya que llevan tiempo laborando para la empresa y no se les han resuelto las  incomodidades  que se les había prometido   que les iban hadar solución, no hay coordinación en los departamentos no hay un orden en cuanto a la limpieza de las herramientas de trabajo de las ama de llaves los implementos de limpieza están juntos con los blancos es decir con la ropa de lavandería, opino yo que debería haber un cuarto para las herramientas de trabajo de aseo  ya que en los pasillos existen unas tinas pero no tienen grifos  o no tiene agua o simplemente no tienen tina ,deben tomar en cuenta  que la ropa de la lavandería no se mescla con los instrumentos de limpieza, también que este acondicionada con tinas para lavar los lampazos con sus respectivos desinfectantes ,en cuanto a los   blancos ``o’ la lavandería deberían de tener la ropa suficiente para cubrir las habitaciones antes de que llegue la ropa  de la lavandería porque muchas beses no se pueden terminar las habitaciones porque no hay ropa suficiente para dejar lista la habitación   por que la ropa no llega a tiempo y para las recamareras es mucho atraso . 
Mi recomendación es que luchen por lo quieren a pesar de los obstáculos apasiones en por su trabajo demuéstrenle a los demás que si ce puede solo hay que tener un poco de paciencia y dedicación. Crean en ustedes y que son capases de cambiar el rumbo de sus vidas por muí mal que este porque al final del camino cuando hayamos llegado a la meta de seguro baldra la pena cada esfuerzo cada cansancio que hayas tenido esfuérzate y se valiente dice el ``señor`` en su palabra quien mejor que él para darnos esa satisfacción que el esfuerzo valió la pena.
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Dedicatoria 

Le agradezco a dios por haberme dado las fuerzas para culminar mi proyecto final ,porque sin su ayuda nada soy también a mi esposo José Alvarado por brindarme el apoyo incondicional moral y físicamente ,a mi hijo Nataniel que por él es que obtengo este título porque sin su carisma y animo de cada día de hacerme sonreír me motivaba a seguir adelante a la señora Dalila murillo por su apoyo gracias de todo corazón por animarme a seguir adelante de no desanimarme a pesar de los obstáculos que se presentaron en el transcurso de la practica  a mi profesora asesora Judith Aguilar gracias atados sobre todo a Dios por no abandonarme ..
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