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Resumen

En el presente TFG (Trabajo Fin de Grado) se procederd a detallar cada una de las
funciones que el alumno tendra en los diferentes departamentos por los cuales pase
al realizar sus practicas en un hotel y se mostraran a su vez aquellas pautas de
actuacion recomendadas que el estudiante deberd tener en cuenta al realizar sus

tareas.

Se considera que con dicho trabajo los empleados encargados de ayudar y ensefiar
al estudiante tendran un trabajo mas sencillo y en el cual deberan invertir menos
tiempo ya que la base del alumno sera aun mas amplia, es decir con la guia de

actuacion la intencion es ayudar a las dos partes del contrato: al alumno y al hotelero.

Por ello con dicho TFG se pretende el disefio de una guia para el alumno en el cual
se reflejen cada una de las posibles areas de trabajo dentro del hotel donde se

desarrollaran sus practicas y cuales seran cada una de las posibles funciones.
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Abstract

In this final project | will proceed to detail each of the functions that the student will
have in each of the departments assigned to carry out the practices in a hotel and
were shown to turn those patterns of action recommended that the student should
consider when performing their tasks.

It is considered that such work employees charged with assisting and teaching the
student will have easier work and which should spend less time since the basis of
the student will be even wider, the principal intention of the guide it’s to help the two
parties to the contract: the student and the hotelier.

So with that final project we pretend to design a guideline for the student which is
reflected in each of the possible areas of work within the hotel where their practices
were developed and what will each of the possible functions intended.
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1. Introduccién

1.1 Justificacion

En primer lugar, me gustaria indicar cual fue uno de los principales motivos por los
cuales acepté dicho TFG, como la gran mayoria de mis compafieros uno de los
principales sentimientos que tenemos al acercarse el momento de las practicas y
enfrentarse al “mundo real” es el miedo, al aceptar el trabajo mi Unica intencién fue
ayudar a los futuros estudiantes con mi estudio en el caso y la experiencia de mis

practicas.

La teoria a lo largo de la carrera nos ayuda a formarnos, introducirnos en el sector
hotelero y a especializarnos en una tematica u otra, pero la practica es el Unico
instrumento que poseemos para demostrar todos aquellos conocimientos adquiridos,
pero para una mejor experiencia practica sera necesaria una guia que muestre
aguellas tareas que deberemos aprender y aquellos pasos a seguir ante una

situaciéon con un cliente.

Para proporcionar una informacién mas concreta y que de dicha manera pueda servir
a un mayor numero de hoteles nos centraremos en 4 de los departamentos comunes

que podremos encontrar incluso en los hoteles mas sencillos, departamentos seran:

Departamento comercial
Recepcion

Departamento de alimentos bebidas

0 NP

Departamento financiero

1.2 Objetivo principal
e Realizacion de un protocolo de actuacion ante las diferentes tareas que los
alumnos en préacticas deben realizar en cada departamento de un hotel.
1.3 Objetivos secundarios
¢ Reducir el margen de error de los alumnos al realizar sus practicas en hoteles
e Especificar cada una de las tareas de las diferentes areas de trabajo
o Facilitar la realizacion de las tareas para el estudiante dentro del hotel
1.4. Etapas TFG

A la hora de desarrollar el trabajo se han llevado a cabo diferentes fases:



1.4.1 Primera fase: recogida de toda la informacion posible relacionada con el tema
y contraste de la misma.

Etapa en la cual se busco toda aquella informacion relacionada con las funciones de
cada departamento, la definicibn de cada uno de ellos, los diferentes cargos que

existian, etc

La busqueda se realizd por Internet, libros relacionados con el tema, diccionarios,

etc.

1.4.2 Segunda fase: Organizacién de la informacion.
Una vez recogida toda la informacion se procedié a seleccionar aquellos datos que

si que serian importantes para el trabajo y cuéles no.

El criterio principal que se llevé a cabo para la seleccion de la informacién fue la idea
de escoger tan solo aquella informacién que estaria directamente relacionada con el
alumno en su lugar de practicas, es decir, se pensd que seria mas importante
proporcionarle al estudiante aquellas funciones que el llevaria a cabo, que todas y

cada una de las tareas que se desarrollan en los diferentes departamentos.

1.4.3 Tercera fase: Elaboracién de las encuestas para los alumnos
Con el fin de manejar unos datos mas precisos y cercanos a las verdaderas
necesidades de los alumnos en practicas se procedido a la elaboracién de una

encuesta.

En cuanto al criterio que se siguié para determinar cual seria aquella poblacién que
mejor representaria las necesidades de los estudiantes fue simplemente que fuesen
alumnos de la titulaciébn en Gestién Turistica, que se hubiesen matriculado de
practicas en el sector hotelero en el curso 2013-2014 debido a que serian los que
mejor recordarian su experiencia en dichas practicas y podrian ser de mayor utilidad

para la elaboracién de la guia de protocolo de actuacion.

1.4.4 Cuarta fase: Analisis de las encuestas y situacion en el trabajo

Una vez realizadas dichas encuestas fue necesario el analizar la informacién, es decir
se realiz6 un recuento de aquellos datos que los alumnos nos habian proporcionado
y se procedio a reflejarlos en diagramas de flujos para poder observar los datos

obtenidos de una mejor manera.



A partir de toda la informacién encontrada, proporcionada y recibida (encuestas) se
procedi6 al desarrollo del TFG y por lo tanto de las conclusiones a las cuales se habia

llegado con el estudio.

1.4.5 Plan de trabajo
o Busquedade lainformacion (conceptos, funciones, pautas a seguir): 45 horas
e Sintesis informacion: 70 horas
e Redaccion: 40 horas
e Investigacion de campo: 30 horas
e Revision y maquetado: 25 horas

e Presentacion : 15 horas

El total de horas dedicadas a la elaboracion y desarrollo del trabajo fue de 225 horas

2. Metodologia

En el siguiente apartado desarrollaremos todos aquellos métodos que hemos llevado
a cabo para obtener la informacion necesaria para la realizacion de la guia de
protocolo de actuacion, distinguiremos entre la metodologia cuantitativa (mediante

las encuestas) y la metodologia cualitativa (mediante la observacion participante).

Pero antes de centrarnos en las dos técnicas metodoldgicas, diferenciaremos
previamente las fuentes?! 2que se han empleado para el estudio de las funciones de
los departamentos de los hoteles en los cuales los estudiantes realizaran las

practicas.

Fuentes primarias: son aquellas que proporcionan una informaciéon de primera
mano, es decir datos que anteriormente no ha sido citados, algunos ejemplos de ésta

tipologia son: entrevistas, encuestas, discursos, etc.

Fuentes secundarias: se trata de las fuentes que se encargan de interpretar y
analizar las fuentes primarias, a continuacién podremos observar algunos de los

ejemplos: enciclopedias, directorios, etc.

! Informacién que fue consultado para un mejor desarrollo de las definiciones de los dos tipos de
fuentes, fue (VARGAS, 2008)
2 Otra de las pagina a las cudles se recurri6 para las definiciones de fuentes, fue (G. MENDEZ, s.f.)



2.1 Metodologia cuantitativa
Consiste en el uso de técnicas estadisticas para conocer ciertos aspectos de la

poblacion estudiada.

Sera aquella informacion obtenida gracias a las encuestas realizadas a los alumnos,
en las cuales se les preguntaba sobre su experiencia en las practicas intentando
detectar aquellas areas donde se podria centrar mas el trabajo para reforzar la
formacion de los alumnos. A continuacion podemos observar la definicion de

encuesta.

“Método de recogida de informacion cuantitativa que consiste en interrogar a los
miembros de una muestra, sobre la base de un cuestionario perfectamente

estructurado” ®

2.1.1 Pasos a seguir en la realizacion de una encuesta

Definicion de los objetivos: es decir, preguntarnos qué es lo que pretendemos con
los resultados de nuestras encuestas. En éste caso por ejemplo, nuestro objetivo es
el saber como es la experiencia de los alumnos en practicas en hoteles, sus
necesidades en cuanto a formacion y como podemos nosotros ayudarlos con la

elaboracion de dicho TFG.

Definicion de la poblacion: “Conjunto de elementos de referencia sobre el cual se

realizan las observaciones” ®

Determinacion de la muestra: decidir a quién nos queremos dirigir, para la
elaboracion de la encuesta para el presente TFG se determind que tan sélo seria

necesario realizar el cuestionario a los alumnos en practicas de hoteles.

Disefio del cuestionario: deberemos redactar aquellas preguntas que sean
necesarias para el objeto de investigacién. Serd necesario el empleo de un

vocabulario sencillo, evitando las palabras técnicas.

2.1.2 Estructura de la encuesta
Para tener una idea mas aproximada se procedié a buscar aquellas encuestas que
se habian realizado a los alumnos durante su “vida universitaria” y se pudo

comprobar que la Unica encuesta que mas se parecia era aquella que los estudiantes

3 Definicidn de encuestas, fuente: (Diccionario marketing cultural S.A., 1989)

4 Toda la informacion reflejada de las encuestas fue desarrollada con ayuda a todo lo leido en (ine,
2014)

5> Definicién de la poblacién de una encuesta, fuente: (STRUCH, 2008)
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cumplimentaban al finalizar sus practicas en empresa que como su propio nombre
indica se trata de un cuestionario dénde se evalla la experiencia de las practicas®

(tanto por parte del alumno como por parte de la empresa)

En funcion a esas dos encuestas encontradas se intentd disefiar un cuestionario
similar. Los datos obtenidos debian ser de utilidad y lo mas cercanos posible a la
realidad.

La encuesta que se realiz6 a los estudiantes que habian estado de practicas en un
establecimiento hotelero, los alumnos debian indicar en primer lugar el hotel en el
cual habian realizado sus précticas, su edad y tenian una explicacion sobre las dos
tipologias de preguntas que deberian contestar (preguntas abiertas y cerradas) y
como hacerlo y a su vez una breve definicion de lo que es una guia de protocolo de

actuacion.

En el curso 2013-2014, 45 alumnos se matricularon en practicas de empresa de los
cuales 19 decidieron realizarlas en el sector hotelero, de esas 19 personas, 9

aceptaron realizar la encuesta.

Los alumnos rellenaron una encuesta de 10 preguntas ( anexo 1) todas ellas
relacionadas con su experiencia en el hotel de practicas en las cuales se pretendia
obtener todos los datos necesarios para poder realizar una guia de protocolo de
actuacion mas preciso y que reflejase aquellos puntos en los cuales era necesario

reforzar para una mejor formacion del estudiante.
Con las encuestas se pretendia conseguir la siguiente informacion:

e Conocer el tiempo que el alumno habia necesitado para adaptarse al ritmo de
trabajo

e Saber si habia existido alguna dificultad con el vocabulario técnico

e Observar el tiempo en horas a la semana aproximadas que el tutor o la
plantilla del hotel habia empleado para ensefiar al alumno

¢ Analizar cuales habia sido las asignaturas que los estudiantes habian puesto

mas en practica.

6 La investigacidn sobre las encuestas se realizé en la pagina oficial de la UPV y del departamento de
practicas de empleo de la universidad.
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e Y una de las méas importantes era saber si los alumnos veian importantes el
desarrollo de una guia de protocolo de actuacién que les ayudase en sus

préacticas.

Tras recoger toda aquella informacion proporcionada por los alumnos encuestados
(se sintetizaron los datos para poder determinar unos porcentajes y crear una serie
de gréficos en los cuales se reflejase la experiencia de los alumnos en practicas. Los

resultados los podemos observar a continuacion:

e EI 75% de los alumnos indicaron que tan sélo habia sido posible el trabajar en
el departamento de recepcion. Aspecto que podemos ver reflejado en el
diagrama de sectores siguiente ( Figura 1)

Areas de trabajo

B Recepcion
M Departamento financiero

m Departamento RRHH

Figura 1. Areas de trabajo de los alumnos en practicas. Fuente: elaboracion
propia

e EI 60% considera el protocolo de actuacién necesario para una gestion mas
eficaz de las practicas, mientras el 40% restante preferia en lugar de un guia
de actuacién ayuda personalizada. ( Figura 2)

Preferencias alumnos

B Protcolo actuacién

 Ayuda personalizada

Figura 2. Preferencia alumnos, Fuente: datos encuestas alumnos. Diagrama

de elaboracion propia.

12



e Los estudiantes indicaron que el tiempo aproximado de adaptacion era de
entre 1 semanay 2 meses, para poder realizar una estimacion lo méas cercana
posible a la realidad se estimé que no se podia llevar a cabo una media ya
gue los valores se alejaban mucho entre si( de 7 dias a 60), por lo tanto se
estimo que lo més correcto seria observar la moda, definiciébn que podemos

ver a continuacion:

“La moda es el valor que tiene mayor frecuencia absoluta. Se representa por
Mo.

Se puede hallar la moda para variables cualitativas y cuantitativas.”
Mo=7

Es decir, segun los resultados de las encuestas los alumnos tardan
aproximadamente una semana en adaptarse al nivel de trabajo del hotel donde se

llevaron a cabo las practicas. (Figura 3).

Periodo de adaptacion

2 meses
25%
1 semana m 1semana

50%

2 semanas M 2 semanas

25% 2 meses

Figura 3. Periodo de adaptacion. Fuente: datos encuestas alumnos. Diagrama de

elaboracion propia.

e EI80% no tuvo problemas con el vocabulario técnico
e Otra de las preguntas de la encuesta era sobre aquellas asignaturas que
habian estado mas presentes en el dia a dia y que por lo tanto eran mas utiles

segun el parecer de los alumnos encuestados.

7 Definicién de moda, fuente: (Vitutor, 2012)
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Si observamos la gréfica se puede contemplar que con un 38% la asignatura de mas
utilidad en la vida diaria de la recepcién (segun los alumnos encuestados) es Gestion
de la produccién de Alojamientos, lo cual es logico ya que debemos recordar que tan
sb6lo el 25% de los encuestados estuvo realizando sus practicas en otros

departamentos aparte de recepcién. (Figura 4)

Ventas

(1)
Gestion de la produccion en

anjamigntos
Otras asignaturas de
gestion
Inglés

Figura 4. Asignaturas mas empleadas en las practicas. Fuente: encuestas

alumnos .Diagrama de elaboracién propia

2.2 Metodologia cualitativa
Para poder entender mejor de qué tipo de metodologia estamos hablando a

continuacion podemos observar una definicién sobre dicha técnica cualitativa.

“Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar
sentido de, o interpretar los fenébmenos de acuerdo con los significados que tienen
para las personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizacién y
recogida de una gran variedad de materiales—entrevista, experiencia personal,
historias de vida, observaciones, textos histéricos, imagenes, sonidos — que
describen la rutina y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las

personas”.®

Para el desarrollo de dicha metodologia se consider6 la mas adecuada la
“observacion participante”, ya que no sélo son importantes para el disefio de la guia

los conocimientos adquiridos con la materia de la universidad y con la blsqueda en

8 Definicion metodologia cualitativa, fuente: (RODRIGUEZ, 1996)
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recursos bibliograficos y online sino también con la experiencia, a continuacion

podemos observar una de las definiciones de la metodologia anteriormente citada.

“La observacion participante es una técnica de investigacion empirica disefada para
trabajar directamente sobre el terreno, sobre el lugar en el que se desenvuelve la
vida real. Aunque en sus origenes estuvo asociada a la descripcién etnografica de
los primeros misioneros espafioles en el Nuevo Mundo vy, luego entrado ya el siglo
XX, fue desarrollada por los antropologos sociales, hoy en dia es una técnica que
puede enriquecer el conjunto de herramientas de cualquier tipo de investigador social

que la aplique sin tergiversarla.™

Es decir, el principal objetivo de la observacion es el estudiar, analizar y evaluar en
funcion de la experiencia, por lo tanto se consider6 que dicha metodologia podria
servir de ayuda para elaborar un guion que se ajustase a las necesidades de los
futuros alumnos en practicas del sector hotelero. Porque como podemos observar a
continuacién la metodologia cualitativa nos puede proporcionar una informacion mas

“personal” que la metodologia cuantitativa:

“Los métodos cuantitativos se utilizan para conocer aspectos concretos relacionados
con los habitos de la informacion, compra y consumo, pero son menos apropiados
para investigar el aspecto psicologico, las actitudes y sentimientos del consumidor,

sus deseos y percepciones”?

Es decir, con la combinacién de las técnicas cuantitativas y de las cualitativas
podremos conseguir una guia de protocolo de actuacién que por un lado muestre
aguellos aspectos mas técnicos (con la encuesta) junto con aquellas sensaciones
experimentadas por los estudiantes e incluso por los clientes mediante las
recomendaciones obtenidas de la observacion participante y de recursos

bibliograficos.

2.3 Error de muestreo
“Entenderemos por errores muestrales aquellos errores cometidos por estudiar una

muestra en lugar de la poblacién”!!

% Definicién de la observacién participante, fuente (GARCIA, 2002)

10 Aclaracion sobre la importancia de la combinacidn de la metodologia cuantitativa y la cualitativa,
fuente (ALTES MACHIN, 1997)

11 Definicién de error muestral, fuente (CALVO, 1994)
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Al realizar una encuesta siempre tenemos que tener en cuenta que aquellos datos
que nosotros obtenemos no son del todo fiables, ya que no podemos llevar al 100%

de esa poblacion.

En este caso una de las limitaciones que hemos tenido ha sido el no poder llegar a
esas 19 personas que realizaron en el curso 2013-2014 sus practicas en hoteles,
pero si a 9 de ellos haciendo de este modo que con una muestra de 9 personas, un
nivel de confianza del 95% y una poblacién de 45 estudiantes el error muestral es de
32,4%.

Pero aunque se hubiese podido llegar a esas 19 personas anteriormente citadas, la
fiabilidad todavia no podria ser una representacion de la poblacion del todo fiable ya
gue para cada alumno la experiencia es diferente, pero pese a ello se intentara en su
totalidad conseguir proporcionar la maxima informacién sobre los departamentos, las
funciones y las practicas de estudio a seguir por el estudiante para hacer de las
practicas la experiencia mas sencilla posible.

3. Préacticas en empresa

3.1 Definicion

Se trata de una experiencia tanto académica como laboral que pretende llevar a cabo
y desarrollar todos aquellos conocimientos que se han estudiado a lo largo de los
cursos académicos que el alumno ha ido superando, tienen como fin el complementar

su formacién y a su vez comenzar a trabajar en el sector estudiado??.

3.2 Historia
Antiguamente no era obligatorio el cumplimentar la formaciéon académica con las
practicas en empresa, sin embargo la carrera de Turismo fue una de las primeras en

“introducir” a los alumnos en el sector turistico mediante las practicas en empresa

Actividades que permitian poner en practica todos aquellos conocimientos teéricos
que a lo largo de la “vida universitaria” se le habian ido impartiendo al alumno,

trabajando como agentes de viajes, guias turisticos, recepcionistas, etc.

3.3 Protocolo practicas empresariales en el sector hotelero
En primer lugar procederemos a definir dos de los conceptos més importantes de

dicho TFG: guion y protocolo ya que se trata de una guia de protocolo de actuacion.

12 Definicién de elaboracidn propia
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3.3.1 Definicién de guion
“Escrito en que breve y ordenadamente se han apuntado algunas ideas o cosas con

objeto de que sirva de guia para determinado fin... 3

3.3.2 Definicién de protocolo
“Conjunto de normas y formalidades que deben guardar los que concurren a un acto
publico o privado, segun la naturaleza y fines del mismo, en funcién del cargo que

ostentan los invitados.”**

La idea de dicha guia de protocolo de actuacion, es poder proporcionar un apoyo a

la hora de ejercer las practicas en un hotel, ayudando de este modo:

¢ Al establecimiento hotelero: el periodo de aprendizaje se reduce, siendo mas
productivo el periodo de practicas.

¢ Al alumno: disminuye la sensacion de pérdida ante cada departamento y
aumenta la seguridad.

e Al cliente: recibe un mejor servicio en el caso de ser atendido por un

“aprendiz”.

3.4 ¢Por qué es necesario la implantacién de un guion de actuacion?

La razoén por la cual dicho trabajo es necesario y de gran utilidad para los alumnos,
es para reducir el margen de error por parte del estudiante en el lugar de préacticas,
al tener una mejor formacién previa y una guia de protocolo de actuacién que

consultar ante las dudas que puedan surgir en el lugar de practicas.

Uno de los problemas de trabajar cara al publico es el hecho de que nuestros errores
se muestran al cliente e incluso en algunas ocasiones éstos mismos se ven afectados
por las actuaciones del “principiante”, pero si el alumno al empezar sus practicas
tiene a su alcance una guia que le permita conocer mas sobre cada departamento
en los cuales podra estar, el estudiante progresara mas rapido y el personal del hotel

le podra dejar mas libertad.

Si la universidad difundiese dicha guia de protocolo de actuacién a aquellos hoteles
que se encuentran dentro del convenio de las practicas de empresa con las diferentes

universidades la experiencia del trabajo realizado por el alumno en el hotel seria

13 Definicién de guidn, fuente (Real Academia Espafiola, 2001)
14 Definicién de protocolo, fuente: (HERRERO)
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mucho més positiva por parte del cliente, de la plantilla del hotel y del estudiante ya

gque seria mucho menos costosa, mas rapida y con mejores resultados

Los cambios a mejor en las practicas por parte de los alumnos podrian incluso hasta
aumentar la confianza en los estudiantes y permitirles llegar mas lejos de la recepcion
del hotel. Seria un progreso que les permitirian poner en practica todos aquellos

conocimientos que con el paso de los afios han ido adquiriendo.

3.4.1 Estructura de la presentacion de los departamentos en el guién de actuaciéon

En el presente TFG no nos podiamos limitar tan s6lo a mostrar las funciones de cada
una de las &reas de trabajo sin mas, por ello dentro de la descripcion de cada uno de
los departamentos, junto con las caracteristicas de los mismos, cuadros explicativos
de la areas de trabajo de los departamentos y las practicas de estudio para el
estudiante podremos observar un apartado en el cual se determinan las funciones
bésicas que el alumno ya conoce desde la carrera ( y las asignaturas con las cuales
adquiere esos conocimientos) permitiendo “ahorrar” tiempo de aprendizaje en dicho
aspecto e “invirtiéndolo” en la formacién de aquellas funciones que el estudiante
desconoce pero a su vez, también se mostraran aquellas funciones donde el alumno

necesitara ayuda por parte de la plantilla del hotel.

3.5 Departamentos seleccionados

Como ya hemos podido observar en el apartado de justificacion el trabajo se centra
principalmente en la explicacion de cuatro departamentos en concreto, a dicha
conclusion se llega porque la idea de la guia de actuacion es el poder llegar al sector
hotelero en general sin centralizarse en estrellas, simplemente teniendo como

objetivo el mejorar la experiencia de las practicas con un modelo standard.

A continuacién podemos observar la descripcion de cada uno de los cuatro

departamentos:

3.5.1 Departamento comercial
Al hablar sobre el departamento comercial de una empresa, una de las primeras
ideas que nos vienen a la mente es marketing por ello antes de seguir hablando sobre

ésta area de trabajo procederemos a definir dicho concepto.

“El marketing es tanto una filosofia como una técnica. Como filosofia, es una postura
mental, una actitud, una forma de concebir la relacién de intercambio por parte de la
empresa o entidad que ofrece sus productos al mercado, esta concepcion parte de

las necesidades y deseos del consumidor y tiene como fin su satisfaccion del modo
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mas beneficioso, tanto para el comprador o consumidor como para el vendedor.
Como técnica, el marketing es el modo especifico de ejecutar o llevar a cabo la
relacion de intercambio, que consiste en identificar, crear, desarrollar servir a la

demanda™®

Actualmente dicho departamento supone una de las areas de trabajo mas
importantes del hotel ya que debido al gran nimero de competidores se deben buscar
diferentes medios, estrategias y actos para poder llegar a nuevos clientes, la funcion
esencial de dicho departamento es el conseguir el mayor numero de entradas y
reservas posibles al igual que diferenciarse entre todos y cada uno de nuestros
competidores bien sea por precio, servicios, etc., pero todo ello sera un plan

elaborado en el departamento comercial del establecimiento hotelero.

Ademas, el departamento comercial tiene como competencias tanto las referidas a
compras a proveedores como las ventas a los clientes, su funcién principal es la

comercializacion del producto?®

Es uno de los departamentos en los cuales es imprescindible la innovacién,
creatividad y buena organizacion, ya que en gran medida las tareas realizadas por
dicha area de trabajo pueden determinar en muchas ocasiones el éxito de la

empresa.

Un producto se vende si detras de él existe una politica de marketing consistente que
haga del producto algo deseable y necesario.

Para tener una imagen mas clara de como se encuentra estructurado el
departamento sera necesario observar el cuadro explicativo que se encuentra a

continuacion (Figura 5)

Areas de trabajo del Definicién

departamento comercial

Ventas Area de trabajo en la cual se deberan gestionar
todas las ventas que se han realizado dentro del

establecimiento hotelero.

5 Fuente definicién de marketing: (SANTESMASES, 2009)
8|nformacion obtenida del departamento comerecial, fuente (FAYOS SOLA, 1997)
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Compras Se encargara de tener una buena comunicacion con
el economato, bar y el restaurante para llevar un
control de aquello necesario.

Marketing Es una de las areas de trabajo mas importantes ya
que es la encargada de “vender”’ al hotel a los
clientes potenciales frente al resto de
establecimientos hoteleros de la competencia.

Se encarga de tareas como la elaboracion de un
plan de marketing por ejemplo.
Figura 5. Cuadro explicativo de las areas de trabajo del departamento comercial:
Fuente: (DORADO J. A., 2011).

Descripcién de la plantilla del departamento comercial

Director comercial: es aquella persona que se encarga de dirigir y supervisar las
actividades comerciales llevadas a cabo por la empresa para poder conseguir cumplir

aguellas metas que el establecimiento se marca con su actividad empresarial.

Gerente de ventas: persona encargada de la motivacion, direccion y organizacion
de la plantilla de dicha area para conseguir alcanzar los objetivos previstos de ventas

marcados por la empresa.

Gerente investigacion y desarrollo: es aquel empleado encargado de dirigir a un
grupo de investigadores que tienen como unico fin el encontrar mejoras y novedades

en el producto ofrecido por el hotel al cliente.

Gerente de expansion: se encarga del desarrollo de la cifra de negocios, contribuye

a la negociacion de nuevos contratos

Gestor de ingresos: persona encargada de llevar a cabo la técnica que se basa en
analizar datos, realizar previsiones en base a la informacion obtenida y analizada con
el fin de maximizar nuestro beneficio ofreciendo la habitaciéon correcta al cliente

correcto, en el momento adecuado a un precio correcto para la fecha correcta.’

Investigadores de mercado: aquellos empleados que tienen la funcién de cémo su

propio nombre indica, estudiar cada una de las decisiones o estrategias que toma

17 Definicién del Gestor de ingresos cuya fuente es (Comunidad Hosteltur, 2010)
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nuestra competencia al igual que también se encargan de aspectos como las nuevas

tendencias de los clientes potenciales por ejemplo.

Publicistas: su trabajo es el disefiar una publicidad que cree una necesidad en el

cliente al verlo.

Tareas operativas a realizar por el alumno ya estudiadas durante la carrera y

asignatura/s correspondiente/s

e Actualizacion del perfil del establecimiento hotelero en las redes sociales
(Informatica de gestion)

e Seguimiento de las campafias publicitarias. (Marketing turistico).

o Dar soporte al equipo de marketing ayudando a crear una necesidad en el
cliente: proyectar de tal forma nuestro establecimiento que el cliente vea en
él el lugar perfecto para pasar una estancia, recibir unos servicios (spa,
masajes, etc.) o simplemente vivir una experiencia diferente. (Marketing
Turistico y Direccién comercial)

e Promover y aplicar herramientas para la gestion de la innovacion ( Informética
de gestion)

e |dentificar y analizar los factores del entorno turistico.(Organizacién y gestion
de empresas )

e Uso de la metodologia adecuada para la realizacién de investigaciones
(Matemaéticas para el Turismo II)

¢ Creacion encuestas satisfaccién de los clientes y el uso por tanto de las
herramientas que se utilizan para ello (Gestion de Calidad)

o Estudio de las nuevas tendencias del cliente potencial ( Comportamiento
Consumidor)

e Ejecucion de planes comerciales y hechos comerciales ( Marketing Turistico)

e Llevar a cabo estudios de mercado y elaborar informes ( Marketing Turistico)

¢ Redaccién de notas de prensa ( Estrategias de comunicacion)

Funciones operativas del alumno en las cuéles tendra que recibir una

formacion:

e Promover y crear tendencia sobre los productos que ofrecemos en el hotel
( es necesario que nos formen en el hotel porque desconocemos las
caracteristicas de éste)

e Apoyo comercial y administrativo para el cumplimiento de los objetivos
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e Apoyo en la elaboracion de estrategias por parte del hotel para conseguir la
consecucion de los objetivos

e Proporcionar ideas en la elaboracion de los planes de accion, planes en los
cuales se deben destacar los puntos mas importantes del negocio y en la

forma que va a atraerse el mercado potencial*®
Practicas de estudio para el estudiante:

e Intentar ser innovador

e Tener ideas de comercializacion que creen una sensacion de necesidad a
nuestros clientes potenciales

e Se debera observar a la competencia: sus precios, sus habitaciones dentro
de las diferentes categorias (doble, suite, junior suite), instalaciones, servicios
extra.

e Llevar a cabo un estudio sobre aquellas actividades o servicios que puedan
dar un valor afiadido a nuestro producto, aquello que sea lo que ponga “la
guinda al pastel” es decir, aquello que marque la diferencia entre la
competencia.

e Deberemos tener claro cuél es el segmento al cual nos estamos dirigiendo y
determinar qué serie de actividades o servicios vamos a desarrollar
dependiendo del segmento por ejemplo si queremos dirigirnos a un segmento
familiar, dar servicios de guarderia, animacion infantil, etc.

e Para poder conseguir vender de una manera mas efectiva nuestro producto
sera necesario el dominio del habla (para una mayor conviccion) y capacidad

de pensar por sus propios medios.

3.5.2 Recepcion

Se trata de una de las areas de trabajo mas importantes del hotel ya que supone el
primer y Ultimo contacto del cliente con el establecimiento hotelero, en numeradas
ocasiones dependiendo del trato recibido en la recepcion el cliente podra llevarse una
mejor o peor imagen de su estancia, por lo tanto deberemos ser muy cuidadosos en

dicho departamento para que el cliente se encuentre lo mejor posible.

En dicho departamento encontramos diferentes areas de trabajo, y las funciones que

se llevan a cabo las podremos observar en el siguiente cuadro (Figura 6)

18 Informacién sobre el plan de accidn de ventas, fuente (GREENE.M, 1993)
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Areas de trabajo

departamento de recepcion

del

Definicion

Reservas

Mostrador

Facturacion

Caja

Se encarga del control de salidas y llegadas
al hotel, con la responsabilidad de intentar
vender las maximas habitaciones posibles y
a su vez confeccionando, hojas de reservas,
hojas de entrada, etc.

Supone el primer y ultimo contacto con el
cliente ya que es el espacio en el cual se
reciben y despiden a los huéspedes

Punto en el cual los clientes de paso pueden
entrar directamente al hotel sin reserva

previa (si hay disponibilidad).

Area de trabajo en la cual se ponen al dia
todas las cuentas de los clientes, afnadiendo
cargos( en el caso de que los haya) y
célculo de las comisiones y descuentos ( en
el caso de tener que aplicarlos)

Su funcién es el encargarse del cobro de las
facturas de los clientes, a su vez tiene como
obligacion la realizaciébn de los pagos a
personal y proveedores, con una previa

autorizacion de administracion.

Figura 6. Cuadro explicativo de las areas de trabajo del departamento de recepcion.
Fuente: (NAVARRO URENA, 2008)

Descripcién de la plantilla del departamento de recepcion

Director de alojamientos: director encargado de la supervision del buen

funcionamiento de la cuenta de explotacion del hotel, y a su vez de la direccion de

los empleados de ésta area de trabajo entre los cuales encontramos por ejemplo el

personal de recepcion.

Jefe de recepcidn: persona encargada de la direccion de los empleados del area de

recepcion, se encargara de la elaboracion de los horarios, control de la ocupacion,
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pero sobre todo se encargard de gestionar y supervisar las actividades llevadas a
cabo en dicho departamento para garantizar de dicha manera que el servicio que el

cliente recibe en recepcion es de calidad.

2°Jefe de recepcion: se trata de la persona que suple el puesto del jefe de recepcién

€n su ausencia.

Auditor de noche: se trata de aquel recepcionista que realiza los turnos de noche
en la recepciébn y que a su vez asume las funciones del jefe de recepcién en la

ausencia de este.

Recepcionistas: es aquella persona que dara la primera impresion al cliente sobre
el hotel. Es una persona comunicativa, carismatica, con la habilidad de gestionar
rapidamente de una manera eficaz las necesidades que un huésped puede tener a

lo largo de su estancia.

Jefe de reservas: serd el encargado de dirigir aquella area de trabajo en la cual se
realizan reservas para aumentar la ocupacion hotelera, dichas reservas se pueden
hacer por teléfono, por email, por agencias de viajes, por portales web de tour

operadores e incluso acudiendo directamente al hotel.

Cajero: es aquel empelado que se encarga del registro de la entrada y salida de
dinero de recepcion a su vez en ocasiones también ofrece el servicio de caja de

seguridad.

Tareas operativas a realizar por el alumno ya estudiadas durante la carrera y

asignatura/s correspondiente/s

e Control de habitaciones: la recepcion debe tener los datos actualizados en
todo momento de qué habitaciones se encuentran preparadas para la entrada
de los clientes y cudles no, no sélo para la entrada sino también para el
cambio de una habitacién ya asignada a otra limpia por cualquier problema
que haya habido con ésta o simplemente por las preferencias del cliente.(
Informatica de gestion)

e Gestion de reservas: para dicha tarea el empleado debera comprobar antes
aguellas habitaciones disponibles para poder realizar nuevas reservas.
(Idiomas e Informética de gestion).

e Realizacién del check in: supone la primera toma de contacto con el cliente,

la funcion principal sera la atencién de los clientes a su llegada tomandoles
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todos los datos, asigndndoles una habitacién e informadores sobre las
instalaciones del hotel. ( Idiomas e Informatica de gestion)

Realizacion del check out: Ultima toma de contacto con el hotel,
normalmente es el momento en el cual el cliente abona el total de la estancia
y aquellos servicios extra que hubiese podido tener durante el tiempo que se
ha encontrado alojado.( Idiomas, Informatica de Gestioén y Contabilidad)
Asignacién de servicios adicionales a las cuentas de los clientes: en
algunas ocasiones los clientes deciden consumir algunos servicios que se
encuentran fuera de la tarifa contratada con el hotel (mini bar, servicio de
lavanderia, roomservice) por ello el recepcionista deberd llevar un control y
afiadirlo a la cuenta de cada cliente que le corresponda. ( Contabilidad,
Informatica de gestion y Matematicas del Turismo)

Labor informativa a los clientes: la recepcion es el lugar en el cual los
clientes a parte de realizar las entradas y salidas también reciben informacién
no solo sobre las instalaciones y servicios sino también de aquellos sitios de
interés de la zona, se les puede indicar donde se encuentran las paradas de
autobus, tren, metro o incuso aquellos restaurante para comida tipica o las
atracciones turisticas mas importantes.

(Guias turisticos)

Atencidn telefénica: es un papel muy importante ya que se trata de una de
las muchas formas de vender nuestras habitaciones e incluso resolver
algunas dudas los clientes pueden tener sobre nuestras instalaciones o
servicios.( Idiomas e Informatica de gestion)

Revisar el libro de incidencias: en cada cambio de turno la persona que
llegue deberé revisar aquellas posibles incidencias que haya podido haber
con las habitaciones o con los clientes.

Comprobar que todos los clientes tengan facturadas todas las
pernoctaciones: es decir, se tienen que hacer una revision de todos aquellos
clientes que hayan salido para comprobar que efectivamente se les facturé
aquellos que les correspondia. .(Matematicas del Turismo, Contabilidad e
Informatica de gestion)

Realizacion de la caja: el hotel tiene un control de todos aquellos
movimientos que se realizan en la caja a lo largo de la jornada

laboral.(Matematicas del Turismo y Contabilidad)
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Atencién al cliente: los recepcionistas se encuentran las 24 horas del dia
(en diferentes turnos) para atender al cliente en todo momento ante cualquier
necesidad que puedan tener. (Idiomas en el caso de ser extranjeros aquellos
gue necesitan atencion, Informética de gestion para el uso de la central de
reservas, Matematicas del turismo | para el cobro de facturas).
Actualizacion de listados: debemos tener un listado con todas las llegadas
y salidas que pueda haber ese dia en el hotel, a medida que se vayan
realizando mas reservas, entradas o incluso salidas anticipadas se deberan
realizar nuevas copias ya actualidad.( Informéatica de gestion)

Gestién del correo electrénico: el cliente puede comunicarse con el hotel
por via telefénica, a través de una agencia de viajes y por el correo
electronico, por ello es muy importante el tener actualizado el correo
electronico en el cual se nos pueden solicitar nuevas reservas.( Informatica
de gestion)

Realizacion de la copia de seguridad informatica: dia a dia con todos los
datos de los clientes se va creando una base de datos por ello y para prevenir
posibles pérdidas de datos se realizara todas las noches una copia de

seguridad (Informética de gestién).

Funciones operativas del alumno en las cuales tendra que recibir una

formacion:

Célculo de comisiones y descuentos: reducir el precio final, por confianza,
oferta o algin desperfecto®®

Comprobacion de la programacién de los despertadores en centralita:
normalmente los hoteles tienen servicio de despertador para aquellos clientes
que lo soliciten, por ello se debera elaborar un listado con el nimero de
habitacion y a la hora a la cual se debera despertar al huésped.

Realizacion del envi6 de las fichas policiales de los clientes: al realizar la
entrada en el establecimiento hotelero los huéspedes, el recepcionista debera
solicitarles el DNI para la realizacibn de una fotocopia y poder de dicha
manera registrar sus datos en el ordenador para por la noche enviarlos a la

policia. (El alumno necesitara saber como se realizan y envian dichas fichas).

9 Informacién sobre el calculo de comisiones y descuentos, fuente (NAVARRO URENA, 2008)
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e Coordinacion de las horas de entrada y salida de los clientes: tarea que
el recepcionista realiza para que la gobernanta pueda organizar al equipo de
limpieza y las habitaciones se encuentren preparadas y listas para cada

huésped. Se debera instruir al estudiante simplemente como se organiza.
Préacticas de estudio para el estudiante:?°

o El recepcionista tiene que ser una persona comunicativa ya que el
aproximadamente el 75% del tiempo de su jornada laboral lo emplea
comunicando.

e En recepcion los idiomas son muy importantes pero a su vez también lo son
los conocimientos en ofimatica.

e Para la obtenciébn de unos buenos resultados es muy importante la
meticulosidad, la motivacién por aprender dia a dia y la polivalencia.

e Pasos para responder correctamente al teléfono:

o Contestar con educacion y amabilidad, por ejemplo: “Hotel Atenea,
buenos dias”

o En el caso de que el cliente comente mucho pero no indique
directamente que es lo que quiere para evitar ser cortantes podemos
responderle con “¢En qué le puedo ayudar? ¢ Cudl es el motivo de su
llamada?

o Silapersona que llama al hotel nos pide un asunto el cual no podemos
solucionar, debemos indicarle con amabilidad que le pasaremos con
el departamento en cuestion, por ejemplo: “Sera necesario que hable
con el departamento x, le paso enseguida con ellos”.

e Pasos para realizar una llamada por teléfono .Es muy importante tener claros
los siguientes conceptos:

o Debemos ser directos: “Buenos dias, ¢puedo hablar con Rodolfo
Garcia?, debemos evitar el “Buenos dias llamo del hotel Atenea y me
gustaria hablar con Rodolfo Garcia, ¢ podria ser?”

o Sila persona a la cual llamamos no se encuentra en ese momento
debemos dejar nuestro mensaje a aquella persona que nos coja el
teléfono pero sin indicar ningun detalle “Digale que llamaba con motivo

a una reserva que tenia con nosotros”, nada mas.

20 pautas de elaboracion propia en base a lo experimentado a mis précticas y a recursos
bibliograficos
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o Siempre hay que ser educados y pacientes con el cliente al cual nos
estamos dirigiendo y al terminar la llamada es muy importante un buen
cierre de conversacion “Muchas gracias por su tiempo”, por ejemplo.?

e Nunca debemos decirle directamente al cliente que espere un momento,
porque en ocasiones esa persona se puede enfadar si ha estado esperando
mucho o hemos tardado en tramitar aquello que nos habia pedido, por ello es
aconsejable indicarle el porqué de la espera “Perdone Sefior Ramirez pero
necesito localizar a éste cliente, ¢ le importaria esperar un minuto? Enseguida
estaré con usted”

e Nunca deberemos cortar a un cliente cuando éste enfadado nos cuente
aguello negativo que dentro de nuestro hotel le ha ocurrido, deberemos
escuchar con atencién, mirar con seguridad pero sin intimidar, ser
comprensivos e intentar buscar una solucién que le deje satisfecho.

e El cliente siempre debe ver una sonrisa, deberemos evitar resoplar, poner
cara de cansancio ante las numerosas preguntas o peticiones que un cliente
puede tener.

e El personal de recepcién debe saber gestionar las quejas de los clientes de
una manera rapida, eficiente y eficaz.

e Siempre se ha de ser profesional, pese a tener problemas personales, nunca
se lo mostraremos al cliente.

o En la recepcion del hotel se debe ver reflejado en todos los trabajadores un
clima de compafierismo con actos como el de no culpar ante el huésped
aguellos posibles errores que haya podido tener un compafiero, si tenemos
algin problema con un compafiero se lo diremos cuando la recepcién se
encuentre vacia.

e Laimagen del recepcionista muestra la imagen del hotel, por ello ser& de vital
importancia cuidar tanto la imagen personal (maquillaje, peinado, higiene,
vestimenta) como la verbal, es decir, deberemos hablar con cordialidad y
educacion al dirigirnos tanto a las personas alojadas en el hotel como a los
propios compafieros.

e Al mirarnos desde el otro lado del mostrador de recepcién tienen que ver

nuestra seguridad y confianza a la hora de elaborar nuestras tareas.

21 Descripcién de los pasos a seguir ante una llamada telefénica, fuente (GRANT SOKOLOSKY, 1995)
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e Desde el momento que aprendemos cuales son nuestras tareas en recepcion
deberemos crearnos un esquema mental de todas aquellas tareas que todos
los dias se deben llevar a cabo para de dicha manera crear una buena
organizacion en nuestra manera de trabajar.

e Aprender como llegar en un momento de disconformidad con el huésped a un
punto que satisfaga a ambas partes sin faltar el respeto en ningn momento.

e Seguir los consejos de los compafieros siempre serd algo gratificante

¢ Escuchar a los clientes aquello que de verdad quieren para llevarse una
buena imagen de la atencion recibida

e Intentar crear una relacién cordial pero agradable, evitando los silencios
incomodos o la realizacion de nuestras tareas sin tener en cuenta que es una
persona, hacerle sentir que sus sensaciones en el hotel son importantes para
nosotros con preguntas como: ¢ Esta todo de su agrado? ¢ Ha visitado nuestra
playa? ¢Necesita un mapa de la ciudad o algun teléfono de contacto?

e Al tener ante nosotros a un huésped al cual no conocemos es de vital
importancia analizar cémo es el cliente al que nos estamos dirigiendo para
poder de dicha manera acercarnos un poco mas a él, dependiendo de sus
actos podremos observar si es un cliente desconfiado, tranquilo, con prisa,
enfadado, etc??

o El alumno en préacticas debera ser cortés no sélo con los huéspedes sino
también con sus compafieros, un buen clima de trabajo es esencial para
trabajar bien.

e Sisurge una duda delante de un cliente o si incluso se ha realizado un error,
se debe disimular, no hacer gestos ni miradas de miedo, una vez tranquilos

preguntamos a nuestro compafiero, pero sin perder la calma.

3.5.3 Departamento financiero
El papel de éste es crucial para la empresa ya que se encarga de gestionar el
presupuesto que el hotel tiene para poder conseguir la consecucion de los objetivos

marcados por el gerente del establecimiento hotelero.

Es un area de trabajo que tiene como objetivo principal la creacién de valor para la

empresa y el aumento continuo de los beneficios.

22 Informacion sobre cdmo actuar ante un cliente, fuente: (DORADO & CERRRA, 1996)
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Areas de trabajo del Funciones

departamento financiero

Contabilidad “El Departamento de Contabilidad se encarga
de instrumentar y operar las politicas, normas,
sistemas y procedimientos necesarios para
garantizar la exactitud y seguridad en la
captacion y registro de las operaciones
financieras, presupuestales y de consecucion de
metas de la entidad, a efecto de suministrar
informacion que coadyuve a la toma de
decisiones, a promover la eficiencia y eficacia
del control de gestion, a la evaluacion de las
actividades y facilite la fiscalizacibn de sus
operaciones, cuidando que dicha contabilizacion
se realice con documentos comprobatorios y
justificativos originales, y vigilando la debida
observancia de las leyes, normas y reglamentos
aplicables™,

Administracién Es aquella area de trabajo que tiene como
principal funcion el controlar y planificar el
proceso econdmico de la empresa.

Figura 7. Cuadro explicativo de las areas de trabajo del departamento financiero.

Fuente (Cinvestav, 2010) y (mcgraw-hill.es, s.f.)
Funciones plantilla del departamento

Director financiero: se trata de aquel empleado que tiene como mision el administrar
de una forma coherente el presupuesto de la empresa para la consecucion de los

objetivos marcados por la empresa.

Jefe de administracion: se encarga de la direccién del control y seguimiento de las

actividades contables, administrativas y de recursos humanos.

Jefe financiero: es el encargado de la optimizacion del proceso administrativo y del

proceso de administracion financiera de la organizacion

2 Descripcién funciones departamento de contabilidad, fuente (Cinvestav, 2010)
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Contable: aquella persona que se encarga de llevar a cabo como su nombre indica

el control de la cuentas de la empresa.

Ayudante de administracion: se trata de aquel auxiliar que tiene como

responsabilidad la realizacién de tareas o actividades de caracter administrativo tales

como la redaccién de informes, atencion telefonica, etc.

Funciones operativas a realizar por el alumno ya estudiadas durante la carrera

y asignatura/s correspondiente/s

Medicion de los resultados a partir de los ingresos y los costes. ( Contabilidad)

Control de las cuentas del hotel, realizacion de informes para determinar si
existen o no beneficios.( Contabilidad)

Control de la caja central( Matematicas del Turismo y Contabilidad)

Control facturas proveedores.( Contabilidad)

Preparacion administrativa pago a proveedores ( Informética de gestion y
Contabilidad)

Archivo de impuestos. ( Gestion fiscal)

Analisis datos financieros: supone la transformacion de los datos de tal forma
que puedan utilizarse para la posicién financiera de la empresa.

Manejo de las herramientas ofimaticas ( Informética de gestion)

Funciones operativas del alumno en las cuéles tendra que recibir una

formacion:

Realizacion de conciliaciones bancarias

Seguimiento de los pagos en coordinacion al departamento de compras
(economato).

Tratamiento de las incidencias en las facturas de compras

Manejo del SAP, él se define como: “La compafia mas importante en
enterprise mobile software, soluciones analiticas y aplicaciones; la mas
grande en soluciones cloud y es la empresa de bases de datos de mas rapido

crecimiento”®

24 Definicidn de SAP, fuente www.sap.com
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Practicas de estudio del estudiante

e Los datos o cifras que se mencionen o se determinen en dicho departamento
deberan ser confidenciales.

¢ No debemos opinar en exceso so6lo cuando se nos pida nuestra opinion.

¢ No debemos exaltarnos ni exclamar exageradamente al escuchar cifras que
nos puedan parecer desorbitadas.

e Debemos ser discretos pero atentos, demostrar que tenemos interes.

e Es muy importante lo organizacién en todos los departamentos pero en dicha

area de trabajo mas aun.

3.5.4 Departamento de alimentos y bebidas

Area de trabajo que se encarga de brindar al cliente un servicio extra al del
alojamiento, es un departamento que con una buena gestién y un buen servicio al
cliente puede suponer unos grandes beneficios para el hotelero. A continuacion

podemos observar otra definicién mas oficial:

“Servicios de preparacion y elaboracién de alimentos para consumo, adquisicion,
almacenamiento, conservacién-administracion de viveres y mercancias, limpieza y

conservacion de Utiles, maquinarias y zonas de trabajo”

Para comprender mejor en qué consiste el departamento de alimentos y bebidas,
previamente vamos a estudiar cuéles son aquellas areas de trabajo que lo

comprenden, (Figura 8)

Areas de trabajo del departamento Definicion

de alimentos y bebidas

Cocina Espacio en el cual se llevan a cabo toda la
preparacion de los alimentos para poder
dar un servicio de desayunos, comidas y
cenas.

Reposteria Como su propio nombre indica su funcién

sera la elaboracion de toda la reposteria

25 Definicidn del departamento de alimentos y bebidas, fuente (IV Acuerdo Laboral de Ambito Estatal
para el Sector de Hosteleria)
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Economato Tiene por objetivo el suministrar todos
aquellos materiales necesarios para poder
dar servicio de comida y bebida.

Servicio de habitaciones Equipo formado para dar servicio
gastrondmico en las habitaciones.

Bar Lugar en el cual se les da el servicio a los
clientes de bebidas, coktails y pequefios
aperitivos.

Restaurante Espacio del hotel en el cual se sirven
desayunos, comidas y cenas.

Figura 8. Cuadro explicativo departamento alimentos y bebidas, Fuente V Acuerdo

laboral de Ambito estatal para el sector de la hosteleria
Funciones plantilla del departamento

Gerente alimentos y bebidas: es el encargado del economato, su funcibn mas
importante es el gestionar los alimentos y bebidas del almacén.

Chef ejecutivo: Esla persona a cargo de la cocina, es el responsable de las recetas
elaboradas que a su vez del disefio de los diferentes menus para el restaurante del
hotel.

Gerente servicio habitaciones: encargado de aquel equipo que se encarga del

brindar el servicio gastronémico a las habitaciones del hotel.

Malitre: es el jefe de salon es el encargado de dirigir el trabajo de los camareros del
restaurante, a su vez se encarga de otras funciones como la alineacién de las mesas,

sillas y cubierto y también de la planificacién de horarios por ejemplo.

Sous Chef: se trata del suplemente del Chef el dia que éste se encuentra de

descanso.

Cocineros: se encuentra bajo las 6rdenes del Chef, es uno de los encargados de la

preparacion de los platos para el servicio del cliente.

Barman: especialista en la realizacion de coktails y que a su vez realiza las funciones

de camarero

Repostero: como su propio nombre indica es aquella persona que se encarga de

todas las labores de reposteria de la cocina.
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Ayudante de cocina: empleado que se encargara de ayudar en la elaboracién de

los platos, la decoracidn de éstos y a su vez e la limpieza de la cocina.

Funciones operativas a realizar por el alumno ya estudiadas durante la carrera

y asignatura/s correspondiente/s

e Limpieza de la cocina, vajilla y cristaleria
e Servicio de comidas y bebidas
e Soporte en el paso de todos los gastos al departamento financiero y al

departamento de recepcién.( Contabilidad e Informética de gestion)

Funciones operativas del alumno en las cuales tendra que recibir una

formacion:

e Seguimiento del inventario del economato

e Llevar a cabo una buena conservacion de los alimentos, es decir controlar
que estén a la temperatura adecuada en los frigorificos y que se lleve a cabo
la ley de “lo que primero entra primero sale”

¢ Coordinacién con del economato con el restaurante y el bar del hotel para

llevar a su vez un control de sus necesidades
Practicas de estudio para el estudiante:

¢ Nunca deberemos descuidar la higiene, debido a que la salud de los clientes
esta en nuestras manos.

¢ Llevar a cabo todas las pautas que sanidad indique para la elaboracién de los
alimentos

o Respetar la idea de “lo que primero entra, primero sale”, es decir para evitar
un deterioro en aquellos alimentos que se encuentren en las camaras
frigorificas o en la despensa del hotel deberemos utilizar lo primero que entré
para un buen uso de los alimentos evitando tirarlos o servirlos en mal estado.

e Seguir un orden a la hora de realizar las tareas que se nos han asignado.

o Evitar distracciones y centrarnos en nuestro trabajo para conseguir mejores
resultados.

e No mezclar utensilios de cocina que han sido empleados para la llevar a cabo
la preparacion de otros alimentos diferentes sin haberlos limpiado antes.

e Intentar tener el minimo contacto directo posible con los alimentos a la hora

de manipularlos.
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e Limpiar nuestra zona de trabajo después de haber terminado.

¢ No comer mientras trabajamos

e Tener mucha paciencia ante las exigencias que un huésped puede tener para
la elaboracion de un plato, evitar resoplar y poner malas caras, solo
deberemos sonreir y llevar otra vez el plato a cocina para que se ajuste

e alos gustos del cliente.

¢ Intentaremos ser rapidos con nuestro servicio

Siempre deberemos ser educados, agradables y atentos con los comensales.

3.6 Orden del recorrido recomendado por los cuatro departamentos seleccionados

Las précticas curriculares de empresa son de 18 créditos, es decir equivalen a 450
horas, con un horario de 40 horas semanales el periodo total de practicas equivaldria
aproximadamente a 3 meses de practicas. En los cuales el orden del recorrido

(esquema explicativo figura 9) y la distribucion aconsejable del tiempo seria:

1. Recepcidn: es un departamento muy importante en el cual podremos llevar
a cabo desde tareas relacionadas con la ofiméatica hasta la practica de
idiomas, por ello el tiempo aconsejable para que el alumno ponga en practica
aguello que ya sabe desde la carrera y adquiera conocimientos nuevos, seria
de un mes.

2. Departamento financiero: a lo largo de nuestra carrera hemos podido
aprender las multiples tareas de gestion y contabilidad que se llevan a cabo
en dicho departamento por ellos seria aconsejable para una mejor formacion
para el estudiante que el periodo de practicas en el departamento financiero
sea de un mes.

3. Departamento comercial: gracias a las asignaturas de Marketing y
Comportamiento del consumidor el alumno ha podido aprender diversos
conceptos que le ayudaran durante el periodo de 15 dias en el departamento
de marketing.

4. Departamento de alimentos y bebidas: Ultima area de trabajo en la cual el
estudiante terminara su formacién de practicas, en éste departamento la

duracion sera de 15 dias.

o Departamento Departamento T
Receneiy _> contabilidad comercial ahbrggril;:: y
(1 mes) ( 1 mes) ( 15 dias) (15 dias)

Figura 9.Proceso recomendado a seguir por el estudiante. Elaboracion propia
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3.7 Otros departamentos del hotel

En la actualidad para reducir costes los establecimientos hoteleros prescinden de
algunos de los departamentos con los cuales antes si que contaban, dichas areas de
trabajo han sido substituidas por empresas externas que a largo plazo resultan mas
econdmicas para el hotel y que les permite una mayor margen de beneficio con el
precio que se le ofrece al cliente y a su vez un mayor margen para poder realizar

ofertas atractivas.

A continuacién podemos observar aquellos departamentos de los cuales los
establecimientos hoteleros suelen prescindir, en las siguientes descripciones de los
departamentos y de sus funciones tendremos en ésta ocasion una vision general, sin
centrarnos en aquello que deberia hacer el alumno en préacticas, solo observaremos

aguello que hacen los empleados de éstos departamentos en general y sin concretar
Dentro de aquellos departamentos que han sido reemplazados encontramos:

3.7.1 Departamento de mantenimiento
Como su propio nombre indica se trata de aquella area de trabajo que tiene como
tarea el reparar todos aquellos dafios que se puedan provocar en las instalaciones

permitiendo de éste modo que la estancia de los clientes sea mas agradable.

Dispone de un equipo técnico formado por carpinteros, pintores, fontaneros,

electricistas, tapiceros, etc.
Tareas realizadas por los empleados de mantenimiento:

e Seguimientos de todos aquellos desperfectos del hotel.

e Reparaciéon uno por uno de aquellas averias que hayan ido surgiendo.
¢ Revision del estado de la pintura y de la madera

e Reparaciones en la instalacién eléctrica.

e Reparacion por parte del fontanero de posibles fugas.

3.7.2 Departamento de seguridad

Sera el encargado de asegurar la seguridad de los clientes durante toda su estancia,
los establecimientos hoteleros en algunas ocasiones contratan los servicios de
empresas exteriores que les ofrecen a cambio de una remuneracién vigilante de

seguridad que controlan las instalaciones del hotel.
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Funciones arealizar por los guardas de seguridad:

e Control por el sistema de video vigilancia de todas las éareas de
establecimiento hotelero

e [Estado de vigilia durante toda la noche para evitar intrusiones y malas
acciones

e Utilizacién de los sistemas de seguridad de la empresa como por ejemplo las

camaras de grabacion.

3.7.3 Departamento de animacién
Para conseguir que el cliente se encuentre mas a gusto los hoteles deciden contratar
a empresas que puedan entretener durante el dia o parte de la noche a los

huéspedes con actividades, bailes, animacion para los nifios, etc.
Normalmente son servicios que se contratan en las temporadas de mas ocupacion.

Funciones arealizar por los animadores/as:

¢ Organizacion de actividades para la animacion infantil (manualidades,
yincanas, etc.).
¢ Organizacion de eventos para toda la familia (fiestas tematicas: ibicenca,

hippie, fiesta del pijama)

3.7.4 Departamento de limpieza

Es uno de los departamentos mas importantes del hotel pero probablemente uno de
los mas rentables de contratar de forma externa, la superior de dicho departamento
se llama gobernanta, es la encargada de organizar a las diferentes empleadas de la
limpieza para que las habitaciones se encuentren en perfecto estado al igual que las
areas comunes.

Funciones arealizar por el equipo de limpieza:

e Limpieza habitaciones
e Limpieza zonas comunes
¢ Recogida de la ropa sucia tanto de los huéspedes como del hotel( cortinas,

alfombras, sdbanas, toallas, etc)
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3.7.5 Departamento de lavanderia
Se trata de un area de trabajo bastante importante e incluso imprescindible ya que
se encarga de la limpieza de todo el textil tanto de los huéspedes como de las

cortinas, tapicerias, alfombras y sobre todo toallas y sabanas del hotel.

Dentro de dicha area de trabajo encontramos diferentes secciones en las cuales se

pretende entregar las prendas de la mejor manera posible. Dichas secciones son:

e Zona de lavado y secado
e Planchado

o Arreglos
Funciones arealizar por el equipo de lavanderia:

o Clasificar y control de la ropa sucia
e Lavado, secado y planchado

e Limpieza instalaciones lavanderia.

3.8 Distribucién general de un hotel

En los puntos anteriores hemos conocido aquellos cuatro departamentos comunes
gue incluso en los hoteles mas sencillos podemos encontrar, hemos detallado cuales
son cada una de las funciones de los empleados en base a un organigrama
departamental, también hemos estudiado aquellas pautas a seguir detalladas al final
de la descripcién de cada uno de los cuatro departamentos elegido que en funcion

a mi propia experiencia y a aquel estudio que llevé a cabo en libros y paginas web.

A parte de toda esa informacion es necesario a su vez conocer la distribucion general

del hotel. Informacién que encontraremos a continuacion:

3.8.1 Areas comunes: espacios que cOmo su propio nombre indica todos los

huéspedes comparten, las cuales comprenden:
Vestibulo: “sala de amplias dimensiones préxima a la entrada:” 26
Recepcidn: espacio en el cual se interactla por primera y Ultima vez con el cliente

Salones: lugar disefiado para el confort del huésped buscando incluso que se

encuentre como en su propia casa

2Definicidn de vestibulo, fuente (wordreference, s.f.)
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Sala de reuniones: el hotel no es sélo un establecimiento destinado al ocio y al relax
también es un lugar donde se pueden llevar a cabo congresos, reuniones importantes

etc.

Bar y Restaurante: espacio de desconexion del hotel y ademéas en el caso del
restaurante lugar donde se puede disfrutar de la gastronomia

Area habitacional: espacio destinado a las habitaciones, donde encontraremos:

Habitaciones (dobles e individuales): dependiendo del precio y numero de
personas los clientes podran pasar su estancia en habitaciones de diferentes

caracteristicas.

Suites: habitacidbn mas lujosa del hotel en la cual se disfrutaran unos servicios extra

Como consecuencia de su precio.

Areas de servicio: espacios del hotel a los cuales tan s6lo puede acceder el personal
del hotel

e Entrada de servicio

e Economato, cocina, camaras

3.8.2 Zona de personal
Vestuarios: los empleados deben ir uniformados por lo tanto deberan cambiarse en

un lugar lejos de las zonas comunes y de los huéspedes.
Taquillas: espacio donde la plantilla deja sus pertenencias durante su jornada laboral

Comedor: para una buena imagen del establecimiento hotelero, los empleados no
compartiran las zonas comunes con los clientes en su hora de descanso, estaran en

un espacio a parte como el comedor por ejemplo.
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4. Conclusiones

Una vez realizado el estudio de todos aquellos procesos que se llevan a cabo en los
cuatro departamentos en los que se centra el trabajo, he podido llegar a diferentes
conclusiones en funcion de los estudios realizados tanto cualitativos (observacion

participante) como cuantitativos (encuestas).

En primer lugar destacar la presencia de los alumnos mayoritariamente en el
departamento de recepcién de los hoteles al realizar sus practicas. Hecho que
demuestra la poca confianza por parte del hotelero al no destinarle otros
departamentos de mayor responsabilidad y aspecto que afecta negativamente al
alumno porgue no le permite llevar a la practica todos aquellos conocimientos que a

lo largo de cuatro afios de carrera se le han ido impartiendo.

El presente trabajo muestra un modelo standard que permite al alumno recordar y a
su vez aprender mas. A lo largo del proyecto se le muestra al estudiante como se
encuentra distribuido cada departamento, las funciones que se realizan en él y sobre

todo, aquellas practicas de estudio recomendadas a seguir para el alumno.

La guia también es un apoyo y ayuda para el hotelero ya que en su interior se plantea

un recorrido recomendado para el buen aprendizaje del estudiante.

Se intenta conseguir una mejor experiencia por parte del alumno (disminuyendo por
parte de éste la sensacion de pérdida y el grado de dependencia del mismo de los
empleados del hotel) y por parte del hotelero y su plantilla, conseguir que tengan una

mayor confianza en el alumno.

Dicho trabajo no ayuda sélo a la formacion para un alumno en practicas, ayuda
también a un futuro trabajador, debido a que en muchas de las empresas los alumnos
en précticas pasan a ser un empleado mas de la plantilla, si el alumno no ha llevado
a cabo durante su periodo de aprendizaje tareas de otros departamentos, al
incorporarse a otras areas de trabajo diferentes a la de recepcion debera ser
sometido otra vez al aprendizaje de cada una de las tareas. Provocando de ésta
manera una pérdida de tiempo por parte de la plantilla a la hora de explicarle desde
cero cada una de las tareas de recepcion (en el caso de que no existiese una guia
de protocolo de actuacion) y pérdida de tiempo otra vez al explicarle cuales son cada
una de las tareas de trabajo del nuevo departamento (en el caso de que so6lo se haya

estado desarrollando las practicas en area de trabajo de recepcion).
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Con la guia de actuacién se pretende una avance en las practicas hoteleras de los
alumnos, a su vez, si dicho protocolo se distribuye por diferentes hoteles y éstos
observan una mejora en las practicas de empresa de los mismos aparte de
expandirse por mas hoteles podria llevar incluso a la creacion de nuevos protocolos
gue mejoren las practicas de otros futuros estudiantes de otras carreras diferentes
consiguiendo de ésta forma una mejor base para todos aquellos que posean la guia

de protocolo de actuacion de la empresa donde realizar las practicas.
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