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RESUMEN
El turismo es una actividad que dinamiza la economia de los pueblos, en este sentido
es fuente generadora de empleos tanto directos como indirectos, asi mismo es capaz

de mejorar la calidad de vida de los habitantes que estan involucrados.

Entre las empresas que mas se destacan en el campo turistico estan las hoteleras o de
alojamiento, que han experimentado un enorme desarrollo e innovacion, adaptandose

a los cambios que genera el entorno y la busqueda de la satisfaccion de los huéspedes.

El presente trabajo consiste en la elaboracién de un manual de actividades para el area
administrativa de un hotel, detallando las labores diarias y realizarlas de una manera
eficiente, cumpliendo con las expectativas del cliente y asegurando la calidad de la

empresa.

Ademads, este documento, permite conocer el funcionamiento interno del departamento,
puesto que describe las tareas, involucrados y responsables de su ejecucion. Muchos
hoteles han sido creados sin una estructura organizativa clara y coherente al tipo de
servicios que ofrece, y, sobre todo, con falta de manuales que indiquen la manera

correcta de ejecutar las actividades establecidas.
Es importante tener en cuenta que todas las actividades realizadas en el departamento
de Administracion estan encaminadas a conseguir los objetivos de la empresay con ello

los beneficios econdmicos, sin dejar de lado al elemento mas importante “el huésped”.

Palabras Claves: Hoteles, Manual, Funciones, Calidad



ABSTRACT

Tourism is an activity that boosts the economy of the people, in this sense it is a source
of employment both direct and indirect, as well as it is able to improve the quality of life

of the inhabitants who are involved.

Among the companies that stand out most in the tourist field are the hotels or lodging,
which have undergone an enormous development and innovation, adapting to the

changes generated by the environment and the search for the satisfaction of the guests.

The present work consists in the elaboration of a manual of activities for the
administrative area of a hotel, detailing the daily tasks and performing them in an efficient

way, fulfilling the expectations of the client and ensuring the quality of the company.

In addition, this document allows to know the internal functioning of the department, since
it describes the tasks, involved and responsible for its execution. Many hotels have been
created without a clear organizational structure and consistent with the type of services
offered, and, above all, with a lack of manuals that indicate the correct way to execute

the established activities.
It is important to bear in mind that all the activities carried out in the Administration

department are aimed at achieving the company's objectives and with it the economic

benefits, without neglecting the most important element "the guest".

Keywords: Hotels, Manual, Functions, Quality
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INTRODUCCION

La industria de alojamiento ha tenido un progreso muy visible en los dltimos afios, y
actualmente representa una actividad econdmica con altos indices de ingresos, y a la
vez es generadora de empleos directos e indirectos, asi como también impulsa la

creacion de emprendimientos en el sector turistico.

Sin embargo, es importante sefialar que los viajeros han adquirido nuevas necesidades
y con ello, expectativas superiores, que deben ser cubiertas por el personal que labora
en el hotel, no obstante, la mayoria de las empresas de alojamiento se han ido
adaptando a los cambios que el entorno refleja, especialmente en temas de atencion al

cliente, calidad en los servicios, productos diferenciados, etc.

Con el crecimiento de las organizaciones se necesita de una adecuada estructura
administrativa, debido a que esta contribuye al fomento de un buen ambiente
organizacional con el que se espera cumplir con los objetivos, metas y propésitos de la

misma.

Las empresas relacionadas con el turismo, se han visto en la obligacion de adaptarse a
las nuevas necesidades de los clientes con la implementacion de técnicas y
herramientas administrativas que permitan a la empresa enfrentarse de eficazmente a

diversas situaciones al momento de ejecutar las actividades diarias.

Los problemas que se evidencian en los hoteles registrados en el Catastro turistico en
categoria dos estrellas ubicados en el centro de la ciudad de Machala se enmarcan en
la ausencia de manuales de funciones de las actividades que se realizan en la
administracién de los hoteles, asi como también la falta de organizacion del personal y

la implementacion de politicas internas.

El presente trabajo consiste en la elaboracion de un manual de funciones para el area
administrativa de un hotel, que detalle las actividades diarias y realizarlas de una manera
eficiente, cumpliendo con las expectativas del cliente y asegurando la calidad de la

empresa. Ademas, este documento, permite conocer el funcionamiento interno del



departamento, puesto que describe las tareas, ubicacién, requerimientos y

responsables de su ejecucion.

Actualmente las empresas hoteleras se encuentran ante la presion de cambios que
propicia la globalizacion y esto repercute en los procesos, en las actividades y la toma
de decisiones, sin embargo, los establecimientos de alojamiento se han planteado retos

dentro de los esquemas de planeacién y accion.



DESARROLLO

MARCO TEORICO

Actividad hotelera

Es importante destacar que actualmente la actividad turistica presenta notabilidad
dentro de la economia de un pais, sin dejar de lado la sociedad que se encuentra
inmersa. La hoteleria es un componente de vital importancia en la industria turistica y
se define como un lugar de descanso que brinda servicio de alojamiento, alimentacion,

servicios complementarios brindando comodidad y confort a los turistas.

Muchos autores mencionan que los datos mas remotos sobre esta actividad se registran
desde la época de las olimpiadas que se realizaban en la Antigua Grecia (Gomes de
Souza & Barbosa, 2014). La industria hotelera actual, ha sido el resultado de una
evolucion social, cultural que lleva muchos siglos y que se ha visto influenciada por
factores econdmicos, politicos, y tecnoldgicos de la sociedad. En la segunda mitad del
siglo XX se desarroll6 el progreso del transporte y las comunicaciones, provocando un
incremento de los flujos turisticos y el crecimiento de la demanda hotelera a nivel
internacional, que en estos momentos se manifiesta de manera diversa, compleja y
saturada (Meza, Zaldivar, & Martin, 2016).

Segun Aguilar y Ferreira (2012) el surgimiento de la hoteleria como organizacion tiene
sus inicios desde que la hospitalidad, es decir, la accion humana de hospedar ofrecer
alimentos y dar entretenimiento temporalmente a viajeros, empieza a transformarse en

un intercambio comercial.

En los ultimos afios, la actividad hotelera ha sido uno de los sectores de servicio con
mayor crecimiento en comparacién con otros sectores de la economia nacional e
internacional, debido al cambio de dinamica entre la empresa y el consumidor (Mesquita
& Emerenciano, 2017), variando las necesidades, percepciones del usuario y
favoreciendo a la generacién de nuevas oportunidades para la creacion, mejoras e

innovacién de productos y servicios.



Clasificacion de los establecimientos de alojamiento

Contar con una clasificacién de los establecimientos de alojamiento es de suma
importancia y permite a los gobiernos establecer pardmetros de control de este sector,
no obstante, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) establece direccionamiento en

el ambito fiscal, administrativo, laboral (Organizacién Mundial del Turismo, 2013).

Segun el Reglamento de alojamiento turistico, expedido por el organismo rector de las
actividades turisticas en el Ecuador, el Ministerio de Turismo (MINTUR), contempla la
siguiente clasificacion y categoria:

Tabla 1 Clasificacion y Categorias de los alojamientos turisticos

Clasificacion del
establecimiento de Nomenclatura Categorias asignadas
alojamiento turistico

Hotel H 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal HS 1 estrella a 3 estrellas
Hosteria HT 3 estrellas a 5 estrellas
Hacienda Turistica HA 3 estrellas a 5 estrellas
Lodge L 3 estrellas a 5 estrellas
Resort RS 4 estrellas a 5 estrellas
Refugio RF Categoria Unica
Campamento turistico CT Categoria Unica
Casa de huéspedes CH Categoria Unica

Autor: Janeth Elizabeth Sanchez Jaramillo

Fuente: (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015)

Considerando la definicion del Reglamento de Alojamiento Turistico emitido por el
MINTUR (2015), establece la siguiente definicion de Hotel:

“Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el
servicio de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria, segun
su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera
contar con minimo de 5 habitaciones”(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015, pag.
80).

Para Garcia (2014) los establecimientos hoteleros se clasifican en diferentes categorias

en atencién a sus caracteristicas y a la calidad de las instalaciones y servicios que



ofrecen. Los hoteles deben exhibir en la entrada principal la categoria que les fue

asignada y a que grupo hotelero pertenecen.

Si hablamos de hotel, debemos tener en cuenta que éste forma parte de los
establecimientos de alojamiento, se diferencian por los tipos de servicio y hospedaje, la
categoria que se asigna se la realiza mediante estrellas previo al cumplimiento de los
requisitos establecidos por el ente regulador del pais. De acuerdo al Reglamento de

alojamiento turistico, el hotel cuenta con categorias de 2 a 5 estrellas.

Administracion hotelera

La actual industria hotelera, se caracteriza por una oferta muy diversificada y a la vez
por una fuerte competencia, el papel que juegan las nuevas administraciones es muy
dinamico y se adapta a los nuevos desafios de la globalizacién, las nuevas tecnologias,
los cambios sociales, econémicos, demograficos y las necesidades de los clientes, por
tal razén, los administradores hoteleros requieren conocer a la perfeccién las
caracteristicas principales de su organizaciébn y los rasgos de las empresas
competidoras para sobresalir y ofrecer mejores productos y servicios (Narvaez,
Guerrero, & Villaprado, 2017).

Las administraciones actuales se encuentran en el reto de construir nuevos paradigmas
que reemplazan a los antiguos modelos, es decir, buscan diferentes y mejores formas
de realizar las cosas, afrontar situaciones, generar cambios de estructura
organizacional, y romper los viejos patrones de administracibn para conseguir

soluciones altamente creativas e innovadoras.

Los hoteles tienen estructuras administrativas variadas y dependera del tamafio del
mismo, mientras mas pequeiilo menos complejas seran las estructuras. Los
administradores hoteleros tienen una gran responsabilidad que se centra en la
satisfaccién al cliente, mantener contento a sus colaboradores y conseguir mejor

rendimiento sobre la inversion (Walker, 2015).

La administracion hotelera se muestra como una actividad muy facil de llevar a cabo,
sin embargo, su comportamiento y resultado no so6lo dependen de la planificacion y

organizacion, sino también de las multiples interrelaciones que muestran las variables.

Las empresas poseen caracteristicas propias, que les permiten diferenciarse yser

identificadas de acuerdo a su historia, progreso, formas de actuacion, tipo de
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administracién, que se convierte en la esencia de la empresa (Sanchez & Nufiez, 2012;

Gomes de Souza, Barbosa, Kovacs, & de Brito, 2014).

Calidad de servicios

Las empresas hoteleras cada dia son mas conscientes de los cambios que se generan
en los entornos, y los desafios con los que se enfrentan, en especial con la calidad de
los servicios que se ofrecen. Para Veloz-Navarrete y Vasco-Vasco (2016), la calidad es
muy subjetiva y dependera de las expectativas que tenga el huésped al recibir el
servicio, la deficiencia de este proceso generara percepciones negativas, que causaran

la insatisfaccion del cliente.

De acuerdo a Diaz y Coromoto (2017) los factores condicionantes de las expectativas
de los clientes son la comunicacién, necesidades, y experiencia de los clientes. Pocas
empresas hoteleras son las preocupadas por mejorar la formacién del capital humano
con herramientas que aporten a la mejora continua de los servicios, tomando en cuenta
que el cliente valorara la atencion recibida obteniendo la satisfaccion y también la

fidelizacion del huésped (Izquierdo, Lazo, & Andrade, 2018)

Procedimientos

Toda organizacion, institucion, empresa o entidad, se sustenta en documentos que
recogen informacioén. Esta se ha convertido en un recurso fundamental a gestionar como
factor critico en sus procesos para llegar al éxito. Para que una empresa funcione
legalmente, debe tener un conjunto de regulaciones establecidas entre las que se
encuentran, por ejemplo, la resolucion de creacion, los nombramientos de los directivos,
el objeto empresarial, el registro comercial, entre otros.

Las instituciones tienen como procesos comunes la planificacion, organizacion,
distribucion y el control y a su vez, adquieren una gran importancia para la gestion y
aplicacion de dichos procesos, los recursos humanos, econdmicos, materiales y de

informaciéon (Rodriguez & Pérez, 2012).

Procesos

Tanto en una organizacién como en la vida diaria se llevan a cabo procesos que se
realizan de manera simultdnea o alternativa con un fin determinado. Un proceso es un
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan para tener unos
resultados que cumplan con ciertos requisitos previamente establecidos, a partir de la
transformacién de unas entradas (Martinez, 2015). Cada proceso cuenta con elementos

de entrada que incluyen las acciones, los responsables, los recursos y el ambito de
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aplicacion para hacer posible la transformacién. Dentro de una organizacion los
procesos son Utiles para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para

establecer y reconocer las relaciones necesarias.

Manual de Funciones

Un manual es una herramienta administrativa muy valiosa para el momento de la toma
de decisiones, contiene instrucciones necesarias para ejecutar una actividad siempre
tomando en cuenta los objetivos de la empresa, sirve de guia para los empleados, para
aprovechar recursos fisicos y financieros, entre otras cosas. Es el documento que
registra el conjunto de procesos, discriminado en actividades y tareas que realiza un

servicio, un departamento o toda una organizacion (Bustamante & Godinez, 2011).

Dentro de este orden de ideas, también es importante recalcar que los manuales
presentan limitaciones, que pueden ser superadas siempre y cuando en una

organizacién se comprenda la importancia de los mismos; dichas limitaciones son:

Usualmente se encuentran desactualizados.
Carecen de utilizacion por parte del personal a quien va dirigido.

Limitacion del trabajo a lo especificado en el manual.

MANUAL DE FUNCIONES

Para la estructura del manual de procedimientos se utiliz6 como referencia las Normas
Técnicas Ecuatorianas (INEN), que fueron elaboradas para ser una guia en distintas
areas del hotel, en este caso de la Administracion (Instituto Ecuaoriano de

Normalizacién, 2007)

Tabla 2Manual de funciones

ACTIVIDAD DETALLE PERSONAS
INVOLUCRADAS

Elaboracion de objetivos, metas, estrategias y
politicas para la gestion y desempefio de la

empresa

Planeacion-desarrollo de productos diferenciados Propietarios,
Planificacién Estratégica Administrador, jefes de

departamentos-empleados

Reportar las necesidades de inversion

12



Cronograma-plazos-presupuesto

Definir segmentos de mercado

Estrategias y acciones de

mercado

Investigacion y analisis de las nuevas tendencias

del mercado

Objetivos y metas periodicas

Generacion de estadisticas de clientes, Tasa de

ocupacion hotelera, promedio

Diario y flujo de venta de productos y servicios

Elaboracion de la politica de precios

Elaborar, socializar y mantener la cultura

organizacional

Realizar alianzas estratégicas

Administrador-consultora
externa-jefes de

departamentos-empleados

Andlisis y evaluacion de
resultados para proponer

acciones

Andlisis de resultados y evaluacién del
cumplimiento de metas, objetivos y estandares de

calidad

Administrador

Control de costos

Administrador-contabilidad-

jefes de bodega

Proyecciones financieras

Administrador-contabilidad-

jefes de departamentos

Estadisticas de productividad y rentabilidad

Administrador-propietarios

desarrollar y supervisar acciones correctivas y

verificar su eficacia

Administrador-Jefes de

departamento

Alcanzar objetivos esperados

Obtener la rentabilidad maxima

Propietarios-Administrador

Crear nuevos servicios

Administrador-propietarios-

huésped
mantener actualizado el hotel con nuevas | Administrador-propietarios-
tecnologias empleados
Mantener una red de contactos y buenas | Administrador
relaciones con gremios, asociaciones e,

instituciones publicas y privadas;

Activa participacion en soluciones de conflictos

laborales y judiciales

Administrador

Organizar y elaborar informes

Administrador

participar en la definicion y administracién de

contratos y acuerdos

Administrador-Talento

Humano-contabilidad

Cumplir con las normas y reglamentos de la

empresa y los que establece la constitucién

Administrador-Talento

Humano

13




Evaluar informes de satisfaccion, sugerencias, | Administrador-propietarios-

reclamos y proponer mejoras empleados

Contacto permanente con el cliente Administrador-huésped

Supervisar y verificar la atencién y servicio al | Administrador-empleados

Asegurar la satisfaccion del i
] cliente
cliente

Control de estandares de calidad Administrador-empleados

Politicas de seguridad y privacidad para el cliente | Administrador-empleados

Autor: Janeth Elizabeth Sanchez Jaramillo

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2007)

CONCLUSIONES

Las empresas hoteleras necesitan contar con un manual de funciones en todas las areas
y en especial para la administracién, sin embargo, la forma empirica de manejar estos
establecimientos es muy comun, por tal razén los hoteles carecen o tienen
desactualizados este tipo de documentos. El manual de funciones es una guia y
proporciona informacion de las actividades a realizar en el departamento administrativo
generando una serie de resultados e informes que permitirdn una adecuada toma de
decisiones. Como referencia se tomé en cuenta la Norma Técnica Ecuatoriana(INEN)

para la administracion de una empresa de alojamiento.
Con la aplicacion del manual de funciones la empresa contara con ventajas competitivas

fortaleciendo la empresa y permitird que las actividades se realicen de manera eficiente

y eficaz, para lograr los objetivos, metas y propdsitos de la empresa.
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