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RESUMEN ABSTRACT

Siendo que: nuestro pais cuenta con varios lugares turisticos que pueden
generar la afluencia del turismo receptivo e interno, favoreciendo en gran
medida a la hoteleria, lamentablemente no contamos con empresas
hoteleras que estén a la altura del Turismo tanto receptivo como emisor y
que actualmente La Ley de la Empresa Publica, Ley 466, no contempla a
la hoteleria, por consiguiente existe la necesidad de implementar una
norma juridica, (Decreto Supremo) que permita ‘LA CREACION DE
EMPRESAS PUBLICAS HOTELERAS EN EL PAJS”.

Por tanto el presente trabajo de investigacion genera UN MARCO DE
PROPUESTAS Y LINEAMIENTOS JURIDICOS, extraidos de la realidad
factica y de la experiencia de los actores de la Hoteleria en la ciudad de
La Paz, para lograr estructurar una norma juridica, que permita ‘LA
CREACION DE EMPRESAS PUBLICAS HOTELERAS EN EL PAIS’,

plasmados en un proyecto de Decreto Supremo.

Por ultimo el proyecto de Decreto Supremo permitird la creacion de
Empresas Publicas Hoteleras a cargo de los Gobiernos Departamentales
como parte de la actividad turistica, el desarrollo econémico y la

generacion de empleos.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

1. ENUNCIADO DEL TEMA

“LINEAMIENTOS JURIDICOS PARA LA CREACION DE EMPRESAS
PUBLICAS HOTELERAS EN EL PAIS”

2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA:

La administracién hotelera es un area de trabajo que aplica los principios de
varias disciplinas a los problemas de alimentar y alojar a personas que se hallan
lejos de su domicilio. Incluye distintas practicas y técnicas que han sido
desarrolladas principalmente a partir de la experiencia para conseguir estos

propésitos.

El 4rea de accion de la administracion hotelera es interdisciplinaria. Incluye
economia, psicologia, administracion, tecnologia de la alimentacién,
contabilidad, marketing y sobre todo la legislacion. Estas disciplinas formulan
enfoques, sistemas e instrumentos de andlisis disefiados para convertir el
alojamiento y los servicios de alimentacion en experiencias emocionalmente

satisfactorias para aquellas personas que se hallan fuera de su hogar.

Gran parte de la supervision de hoteles y restaurantes es un arte. Las
relaciones con la gente (huéspedes, accionistas, empleados, proveedores, asi
como la comunidad en general) son estrechas y con frecuencia mas delicadas

gue en la mayoria de otras actividades.

Actualmente las empresas hoteleras privadas estan catalogadas por estrellas,

las mismas que de acuerdo a su categoria brindan servicios de hospedaje que
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muchas veces no satisfacen las exigencias de aquellas personas que se
encuentran fuera de su hogar, unas veces por la calidad del servicio y otras por

el alto precio que no cubre sus necesidades.

Por todo lo mencionado anteriormente en nuestro pais no existen los
lineamientos juridicos para la creacion de empresas publicas hoteleras a
cargo de los Gobiernos Departamentales, que serian de mucho beneficio
para el turismo receptivo e interno, ademas de la creacion de fuentes de trabajo

en el area de hoteleria y turismo.

3. PROBLEMATIZACION

Nuestro pais cuenta con varios lugares turisticos que pueden generar la
afluencia del turismo receptivo e interno, favoreciendo en gran medida a la
hoteleria, no se cuenta con empresas hoteleras que estén a la altura de los
requerimientos del turismo tanto receptivo e interno; estos son: atencion al
cliente (buen servicio al cliente), la ubicacion (la clave buena ubicacion), las
instalaciones y habitacion (iluminacién, amplitud y limpieza), seguridad (a todo
nivel), conectividad y tecnologia (trabajo comodo y acercamiento con su
familia), valor por su dinero (la satisfaccion total del cliente hace que el valor

pagado sea razonable).

¢,Cuales son las causas por las cuales los empresarios privados establecen
nuevas empresas hoteleras como alojamientos, hostales u hoteles de menor
categoria cuyo precio esté al alcance del bolsillo de aquellas personas que se
encuentran fuera de su hogar, sin pensar en la calidad del servicio que brindan
y mostrando a nuestro pais como incapaz de satisfacer las necesidades

hoteleras de otros paises?.
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¢ Por qué el Estado en coordinacién con el Ministerio de Culturas y Turismo no
promueve la afluencia de turismo y la generacion de nuevos empleos en el area
de Hoteleria y Turismo, poniendo en vigencia una norma para la creacién de
una empresa hotelera que dependa de la Gobernacion Departamental y pueda

satisfacer los requerimientos del turismo receptivo e interno?.

¢En qué grado la Ley de la Empresa Publica del 27 de diciembre de 2013,
considera a los hoteles?.

4. DELIMITACION DEL TEMA

4.1. DELIMITACION TEMATICA

La presente investigacion se circunscribira, en el marco de propuestas
y fundamentos Juridicos e Institucionales, basados en la realidad
factica, con el objeto de lograr estructurar una norma legal especifica
gue permita la creacidbn de empresas publicas hoteleras en el pais a
cargo de los Gobiernos Departamentales, la misma que coadyuvara con

la hoteleria y turismo.

El objeto de la investigacion, son los lineamientos juridicos para la
creacion de empresas publicas hoteleras en el pais a cargo de los

Gobiernos Departamentales.
4.2. DELIMITACION ESPACIAL
Esta investigacion se desarrollard en la ciudad de La Paz sede de

gobierno, lugar donde generalmente se encuentran concentradas varias

instancias gubernamentales y no gubernamentales.
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La Paz una de las principales ciudades del pais donde encontrara una
rica vida cultural, importantes museos, iglesias, mercado y mucha
actividad para los visitantes extranjeros y nacionales (turismo receptivo e
interno). Es una ciudad con claros rasgos indigenas y a la vez muy
cosmopolita. La ciudad de La Paz se encuentra a 3600 m.s.n.m, debido a
la altura en la que se encuentra ubicada, el clima no representa grandes
variaciones durante el afo. Desde La Paz se puede descender a los

calidos tropicos o subir hasta los nevados.

4.3. DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se realizara desde el afio 2009 al 2015, porque en este
tiempo se establecieron mas empresas hoteleras privadas y las normas

en nuestro pais sufrieron cambios.

5. FUNDAMENTACION E IMPORTANCIA DEL TEMA

La importancia de esta investigacion a realizar es el constante roce personal,
vivir de cerca, de palpar los problemas referentes a la hoteleria, no existe
calidad en la atencién al cliente, existe competencia desleal (hoteles de 5
estrellas cobran los precios que corresponden a los de 3 estrellas) generando
mal servicio, no brindan la comodidad y satisfaccion que deberian sentir las

personas que se encuentran fuera de su hogar.

Cabe mencionar que las empresas hoteleras privadas tienen el objetivo
principal de lucrar y generar recursos economicos que puedan satisfacer sus

propias necesidades.
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Por lo mencionado anteriormente, es muy importante contar con lineamientos
juridicos que permitan la creacion de empresas publicas hoteleras en el pais a
cargo de los Gobiernos Departamentales. Estos hoteles estarian orientados a
brindar servicios de calidad que se traducirdn en la satisfaccion total del cliente
quien considerara que el valor pagado es razonable, ademas de generar
empleos en distintos puntos del pais, lograr un crecimiento econémico e

incentivar el turismo.

6. OBJETIVOS DEL TEMA
6.1. OBJETIVO GENERAL

- Proponer una norma legal especifica que permita la creacion de
empresas publicas hoteleras en el pais a cargo de los Gobiernos
Departamentales, de acuerdo a los requisitos exigidos por el Reglamento

de Establecimientos de Hospedaje Turistico en Bolivia.
6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Estructurar una norma legal especifica que permita la creacién de
empresas publicas hoteleras en el pais a cargo de los Gobiernos
Departamentales, de acuerdo a los requisitos exigidos por el Reglamento
de Establecimientos de Hospedaje Turistico en Bolivia.

- Hacer una evaluacion critica sobre el cumplimiento de la normativa

referida a Establecimientos de Hospedaje Turistico en Bolivia.

7. HIPOTESIS

La propuesta y la aplicaciébn de una norma legal especifica, permitird que el

Estado implemente la creacion de empresas publicas hoteleras en el pais a
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cargo de los Gobiernos Departamentales como parte de la actividad turistica, el

desarrollo econdémico, y la generacion de empleos.

7.1. VARIABLES

7.1.1. Independiente

La propuesta y la aplicacion de una norma legal especifica

7.1.2. Dependiente

Permitira que el Estado implemente la creacion de empresas
publicas hoteleras en el pais a cargo de los Gobiernos
Departamentales como parte de la actividad turistica, el desarrollo

econdmico, y la generacion de empleos.

7.2. UNIDADES DE ANALISIS

Para la presente investigacion las unidades de analisis son:

- Establecimientos hoteleros

- Disposiciones legales para la creacion de empresas publicas
- Constitucion Politica del Estado.

- Ley de la Empresa Publica

- Reglamento de Establecimientos de Hospedaje Turistico en Bolivia.

7.3. NEXO LOGICO

Permitira



Tesis de Grado

8. METODOS Y TECNICAS A UTILIZARSE
8.1. METODOS

Para alcanzar los objetivos propuestos de la investigacion, se utilizara:

8.1.1. METODOS GENERALES

El inductivo basado en la idea de que las conclusiones
particulares permitiran la generalizacion del fenébmeno. En este
caso el estudio de variables a nivel local permitira hacer
aportaciones al desarrollo de una norma que permita la creacion
de empresas publicas hoteleras en el pais que dependan de los
Gobiernos Departamentales.

Método Descriptivo y analitico a fin de conocer las
caracteristicas y el comportamiento de los establecimientos

hoteleros en la ciudad de La Paz.

8.1.2. METODOS ESPECIFICOS

Método Teleoldgico tiene la finalidad de encontrar el interés

juridicamente protegido que persigue la ley de la Empresa Publica.

Método dogmatico se utilizard este método porque la norma
juridica, debe ser aplicada tal cual se encuentra establecida sin ser
sometida a discusion o flexibilizacion; es decir aplica “la letra
muerta de la ley”, la ley no se la discute, sino se la cumple tal cual
esta establecida.
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9. TECNICAS A UTILIZARSE

9.1. ELABORACION DEL TRABAJO DE CAMPO

- Revisiéon documental y analisis de estadisticas de la Camara
Departamental Hotelera.

- Cuestionario aplicado a la Camara Departamental de Hoteleria La Paz y
Hoteles de la ciudad de La Paz.

- Analisis de documentos encontrados para un mejor entendimiento del

tema y mayor profundizacion.

9.2. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

- Ordenamiento de Datos, los datos seran ordenados segun la calidad de
importancias que tengan y la informacién que tengan para la presente
investigacién, tomando en cuenta cuales son de mayor importancia y se
los clasificara.

- Caodificacion de resultados, los resultados seran codificados segun la
importancia que tengan, para obtener un resultado eficiente.

- Lectura de documentos, nos permitird recopilar toda la informacion

adecuada, para lograr mayor conocimiento y entendimiento del tema.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA HOTELERIA

1.1. GENERALIDADES DE LA HOTELERIA — HISTORIA

El origen y la historia de la hoteleria es de gran interés, los viajes y la hoteleria
tienen su origen en las necesidades del comercio y transporte en la antigliedad,
puesto que no existian alojamientos abiertos al publico en sentido moderno
para ofrecer acomodacién a los viajeros a cambio de un precio estipulado. A los
extranjeros se les ofrecia hospedaje de un modo generalizado por ser una
obligacién social y un gravamen publico que obligaba a los subditos. Los
extranjeros eran recibidos en el establecimiento, y al partir se les preguntaba, el
nombre, el domicilio permanente y el objeto de la estancia. Muchos ricos de la

antigiiedad competian entre si ofreciendo libre hospitalidad a los extranjeros.

1.2. LA PRIMITIVA POSADA / TABERNA?

Los posaderos han existido durante siglos satisfaciendo necesidades basicas

como son el comer, el beber y el dormir.

En el cédigo de Hamurabi, 1.800 afios a. J.C, ya se hace referencia al oficio del
tabernero. Podia imponérsele la pena de muerte simplemente por no servir la
cerveza fria. La misma podia ser impuesta a un tabernero por ignorar la orden
de fijar el precio de seis medidas de licor a cinco medidas de maiz. El tabernero
griego, al igual que su equivalente actual, ofrecia comida, bebida y, a veces,
una cama. La taberna de la vieja Atenas servia tanto vino local como de

importacion.

! Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 1
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Si habia carne solia ser de cabra, cerdo o cordero. En Atenas se consideraba el
estofado de asno como un plato exquisito. También se ofrecian salchichas y
pastel de carne de cerdo.

Por una razon muy practica la primitiva taberna estaba situada cerca de los
templos. De alli se llevaba a los animales sacrificados para condimentarlos y
después ser comidos. Se solicitaba la presencia, durante la comida de flautistas
femeninas, en algunas de las tabernas podia encontrarse un pequefio

escenario para espectaculos teatrales.

En Egipto, durante el mismo periodo, el menu se basaba principalmente en pan,

aves, buey, pescado y fruta.

En la época que Roma habia conquistado el mundo, las posadas y tabernas
estaban bien establecidas. La caupona y los hospiteums eran tabernas u
hoteles que proveian alojamiento y en algunos casos, un menu a base de vino,

pan y carne.

Las tabernas, predecesores de los bares de nuestra época, también vendian

alimentos y ofrecian distracciones como juegos o prostitutas.

La terminologia de la hospitalidad se debe mucho a los romanos. La palabra
“hospitalidad” se deriva del latin hospitium. Palabras relacionadas con éstas

son: anfitriébn, hospederia, hosteleria y hotel.
Con la caida del Imperio romano, hacia el afio 200 d. J.C. hubo un largo periodo

en el que la posada desaparecio. Los viajes eran raros y el comercio e

encontraba activo.

10



Tesis de Grado

1.2.1 Las iglesias refugio para viajeros.?

La Iglesia adquirid6 poder y era la Unica autoridad reconocida entre
paises. Los monasterios y otros edificios religiosos albergaban a los
viajeros (aceptaban de buen grado donaciones). La hospederia, una
derivacion de la posada, eran gobernadas por Ordenes religiosas. Las
casas de huéspedes también eran regentadas por alguna de estas

ordenes.

La orden religiosa, los Caballeros de San Juan de Jerusalén, fue fundada
en el 1.408 cuando se erigié un hospital en esta ciudad para cuidar los
peregrinos que la visitaban. Posteriormente se convirti6 en una orden
militar y religiosa a la que se le dio la responsabilidad, por parte del Papa,

de proteger las peregrinas hacia y desde Jerusalén.

Las Cruzadas, iniciadas en 1095 y que duraron cerca de 200 afios,
significo una importante revolucion social. Crearon comercio, lo que
supuso el auge de la clase media, haciendo revivir a las posadas

convirtiéndose en un negocio solidé.

Aungue cada parroquia tenia su propia cerveceria, las que alquilaban
habitaciones eran pocas. Las posadas podian encontrarse en las
grandes ciudades y en los cruces y ferias. Estos edificios no eran mas
gue un pequefio refugio con un minimo de mobiliario. Sobre un suelo de
tierra o piedra se esparcia paja que a la vez hacia de alfombra y era el

lugar adecuado para tirar huesos o cualquier resto de alimento. Una

2 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 2
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habitacion principal en la que habia colchones situados a lo largo de la
pared servia como dormitorio para los huéspedes, era el unico
intercambio comercial existente entre huésped y posadero. La comida
era cuestion aparte, ya que la mayoria de los huéspedes traia su propia
comida. Hacia el siglo XV algunas de las posadas tenian 20 o 30

habitaciones.

Enrique VIII favorecié el crecimiento de las posadas al suprimir los
monasterios en 1539. Estos habian jugado un papel definitivo en los
viajes, al mantener las principales vias de peregrinacion hacia las
grandes catedrales. Los hostales se habian construido junto a las
abadias o monasterios y en ellos podian alojarse los peregrinos durante
dos dias, siendo acomodados y alimentados segun su rango. Cuando las
propiedades de la iglesia fueron vendidas, desaparecio la funcion que

tenian las iglesias de hospedar a los viajeros

En el periodo comprendido entre 1400 y 1800 la vida cotidiana de un
hombre corriente se podia catalogar como monotonia, el hombre
corriente de Europa comia lo mismo, dia tras dia “pan, mas pan y
gachas”. En Oriente era arroz, en México era maiz. El alcohol se bebia

en exceso.

Las verduras que comemos actualmente no se consumian, ya que no se

dispuso de ellas hasta el siglo XVI.
La palabra “HOTEL” utilizada por los franceses para hacer referencia a

las mansiones o edificios publicos, fue introducida por el quito duque de
Devonshire y aplicada para un edifico en forma de media luna que existia

12
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en Londres hacia 1760. Este edifico albergaba los hoteles Grand Centre
y Santa Ana.

Estas normas fueron los valores insustituibles de la poblacion,
obedecidos por todos y seguidos como modelos de conducta. Hasta el
dia de hoy siguen siendo los principios rectores de los miembros de los

pueblos del altiplano y de los valles.

1.3. FACTORES QUE INFLUYERON EN EL CRECIMIENTO DE LOS
HOTELES?

El negocio de las posadas y, posteriormente, el de los hoteles y restaurantes,
ha crecido de forma paralela al comercio, viajes e industria. Hacia 1775, todas
las sociedades eran preindustriales. En el periodo comprendido entre 1875 y
1950 se desarrollaron las sociedades de consumo., a principios de 1950 hubo
un gran crecimiento econémico y de la poblacion mundial, y las sociedades
industriales hicieron posible la existencia de unas rentas disponibles para el
publico en general de tal forma que se podia viajar y frecuentar hoteles y

restaurantes.

Conforme se fue abaratando el costo del viaje por la introduccion de nuevas
formas de transporte (barco de vapor, ferrocarril, automovil) el viajar se hizo
posible para aquellos que no pertenecian a la élite. El avibn comercial, en 1959,

abrio la era de los viajes internacionales.

3 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 3
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1.4. LA HOTELERIA EN EL SIGLO XX#

A mediados del siglo XX, ha sido el periodo de la historia donde la sociedad a
sufrido mayores cambios. La moderna tecnologia ha permitido acortar
notablemente mucho los tiempos de trabajo, por lo que ha generado un mayor
tiempo libre que hemos decidido llenar con actividades recreativas. Entre estas
actividades sobresale el turismo, que permite el movimiento de personas entre

distintas regiones, paises e incluso continentes.

Todo esto ha permitido el nacimiento de una nueva industria la “Hoteleria” que
permite la atencién de las necesidades de dichas personas en sus lugares de
desplazamiento. En consecuencia es obvia la importancia econémica que dicha

Industria tiene en la organizacién de la Sociedad actual.

Esta es la generadora de la mayoria de los puestos de trabajo creados en los
ultimos tiempos y permite la elevacion de PIB (Producto Interno Bruto) de todos

los paises: tanto de los desarrollados como los que estan en vias de desarrollo.

1.5. LA HOTELERIA EN BOLIVIA®

En Bolivia el negocio de las vacaciones ha sido objeto de creciente atencion por
parte de los gobiernos desde los afios 80, en la estructura gubernamental con la
creacion del Vice ministerio de Turismo que como mision fundamental

desarrolla la promocion de la oferta turistica Nacional e Internacional

4 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 4

5 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 12
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Hoy en dia el esfuerzo esta centrado a consolidar la presencia de la oferta
turistica en los mercados para promocionar siete paquetes turisticos en cada

area.

1.- Tocando el Cielo, lago Sagrado, Montafias y Glaciales: Comprende el
altiplano norte de Bolivia.

2.- Bosques, Sabanas y amazonia: Comprende el norte y noreste de Bolivia.

3.- Desiertos Blancos y Lagunas de Colores: Comprende la region del extremo
suroeste de Bolivia.

4.- Reuniones, Modernidad e Historia: Comprende las ciudades de
Cochabamba, Santa Cruz y alrededores.

5.- Vifledos, Pampa Dorada: Comprende el sur de Bolivia.

6.- Grandes Parques nacionales. La Ultima Reserva: comprende la franja de
Parques nacionales y Reservas de Oriente boliviano.

7.- Riqueza colonial, plata y dinosaurios. Comprende las ciudades de Sucre y
Potosi, ambas declaradas Patrimonio Cultural de la Humanidad por la
UNESCO.

Como podemos evidenciar Bolivia es rica en atractivos para todo tipo de
viajeros. En este sentido el Hotel se convierte en un acicate para el desarrollo
econdémico, no solo por la alta inversién sino también por la generacion de

empleo directo que conlleva el Hotel.
La uUnica forma realista de ver reducido el nivel de pobreza es por la via del

Turismo, y en esto las iniciativas privadas han dado y dan respuesta a este reto

aunque no sea de forma eficiente.
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1.6. PRECURSORES DE LA HOTELERIA®

- CESAR RITZ (1850 — 1918)

Los comienzos de Cesar Ritz fueron bastante duros. A la edad de 15
afios entr6 de aprendiz de hotelero en la ciudad de Bring. En Suiza.
Posteriormente se trasladé a Paris centro del universo hotelero de la
época y trabajo como empleado en un pequefio e ignorado hotel. A la

edad de 19 afios era director de un restaurante.

Al Voisin Restaurant, el restaurante mas famoso de la época, fue donde
se dirigié Cesar, comenzando de nuevo como un camarero ayudante, asi
aprendié los mejores métodos y tuvo la oportunidad de servir a
personajes importantes. Aprendié a tratar tan bien a la gente y se
intereso tanto por sus deseos que al poco tiempo los clientes insistieron
en ser servidos por él. Ese fue el comienzo de su ascension a lafamay a
la influencia. Sirviendo a la élite y a los poderosos €l aprendié sus gustos

sus vanidades y en ocasiones como influenciarlos.

Para estar cerca de la cuspide de la piramide social, Ritz se desplazo a
Viena para trabajar en un restaurante cerca del pabellébn Imperial. Fue
aqui donde Ritz se aseguré uno de sus patrones mas duraderos, el

principe de Gales. Ritz estudi6 al principe y aprendio sus gustos.

A la edad de 27 afos, Ritz tuvo la oportunidad de dirigir el hotel mas

grande y lujoso de Suiza, el Grand Nacional en Lucerna.

® Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 6
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* Revoluciono el comer fuera de casa, convirtiendo en una moda el
comer fuera.

* Introdujo orquestas que durante la comida interpretaban Johann
Strauss.

* Hizo obligatorio el traje de noche en comedores y prohibio la asistencia
de mujeres no acomparfadas.

« Comprendio el poder de las mujeres y su deseo de sentirse bellas y
decidi6 ayudarlas a conseguirlo. Experimento con la luz y sombras en las
ropas de la mujer.

* En las habitaciones cred un efecto de iluminacién indirecto, colgando
recipientes en el techo.

* Ensefiaba a las mujeres de la limpieza el arte de hacer las camas.

- RALPH HITZ (1891 - 1940)

Hitz no se halla a la altura de otros hoteleros en el sentido de que
construya un gran imperio o una gran fortuna. Su época de esplendor
duro tan solo diez afios, era un fenbmeno en la promocién y ventas
capaz de encargarse de la direccion de hoteles poco rentables y predecir
con un margen de error de pocos dolares cuales serian sus ventas y

beneficios, y a continuacién lograr las ventas que ha previsto.

Hitz en su adolescencia se fue de su casa de Austria a los Estados
Unidos. Trabajé en cualquier trabajo que pudiera conseguir: como chico
de los recados, camarero o cocinero. Aprendié rapidamente y a la edad

de 30 afnos era director del Cleveland “s.
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« Se dio cuenta de que las actuaciones tenian un gran publico. La
primera noche de estreno fuesen “cabezas muertas” (huéspedes que no
pagan), su explicacion era: “Negocio llama negocio”.

* Fue el primero en poner aire acondicionado en el comedor del hotel. “La
gente come mas cuando tiene frio”.

* Inicio la idea de deslizar el periédico por debajo de la puerta de las
habitaciones con los saludos del director

* Fue el primero en desarrollar y promocionar la historia del huésped.
 La promocion fue la gran parte de la personalidad de Hitz.

« Ofrecia servicio de lujo a individuos que pagaban tarifas bajas,
consiguiendo un alto indice de ocupacion.

* Introdujo la estandarizacion en la hoteleria. Sus cocinas fueron ejemplo

de eficacia e uniformidad. Se hacia controles de todo.

- ERNEST HENDERSON (1897 — 1967)

El personaje que construyé la mayor cadena hotelera del mundo,
Sheraton, Henderson tenia 44 afios cuando comenzé a tomarse la
hoteleria en serio cuando murié 26 afios mas tarde, 154 hoteles llevaban
el nombre de Sheraton, y la corporacion Sheraton Corporation manejaba
300 millones de dolares en ventas anuales. En solo 26 afios creo el
mayor sistema de hoteles que el mundo haya conocido. Su éxito radica
en los esquemas organizativos y conocimientos financieros, asi como el

sentido comun acerca de las inversiones, explotacion y beneficios.
Como persona tenia un gran sentido del deber y una gran autodisciplina,

consciente de que habia pocas virtudes de mayor valor que las de la

responsabilidad.
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El decalogo que cre6 para la Sheraton Corporation refleja sus

caracteristicas:

1.- No te vanagloriaras de ti mismo ni seras fanfarron por mucho que te
apetezca.

2.- No aceptaras regalos de aquellos que buscaron tus favores.
3.- No satisfaras a tu mujer en sus ideas acerca de la decoracion de un
Sheraton Hotel.

4.- No deshonraras una reserva confirmada.

5.- No ordenaras nada a un su subordinado sin explicarle sus propositos
en dicha orden.

6.- Tendras en todo momento presente que las virtudes de aquellos que
dirigen pequefios hoteles pueden ser los vicios de aquellos que manejan
grandes establecimientos (ejemplo, el deseo de delegar autoridad y
responsabilidad).

7.- No exigiras la ultima gota de sangre cuando hagas una transaccion.
8.- No permitiras que la comida se sirva fria.

9.- Tomaras decisiones basadas en hechos, calculos y conocimientos, no
en una mera corazonada.

10.- No te inflaras como una cerilla cuando un subordinado cometa un

error (puede haber sido por tu culpa)

* Demostré6 como una organizacion hotelera puede adquirir rapidamente
hoteles, ampliar los dividendos y asi a efectos fiscales, aparecer que se
ha obtenido pocos beneficios.

* La idea de reducir los precios de las habitaciones, generando mayor
ocupacion, considerando la atraccion al hotel de los clientes y estos
gastaran una importante cantidad de dinero en comidas u bebidas.

* Introdujo el aparcamiento gratuito en todos los hoteles.
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» Consideraba que una de las armas mas efectivas en las decisiones

eran las encuestas a los huéspedes.

- WILLARD MARRIOTT (1900)

De los millonarios que actualmente se considera que hay en Estados
Unidos, un importante nimero de ellos son hoteleros y empresarios de la

restauracion.

La responsabilidad empez6 pronto para Hill Marriot. A los 14 afios ya se
le encargé el traslado en un largo viaje en ferrocarril, de un gran rebafio
de ovejas. Durante las vacaciones del verano se dedicaba a vender ropa
interior de lana a los mineros y lefiadores.

La Marriott Corporation empez6 su negocio con la cerveza sin alcohol. El
cambio de un puesto de cervezas a un restaurante se hizo casi de la
noche a la mafana. En 1933 sufri6 una enfermedad y fue entonces
cuando se dio cuenta de la importancia de tener una buena organizacion

detras; una organizacion que no dependiera de una sola persona.

En 1934 el menu a base de sandwiches se amplié a un mena completo.
En 1937 la empresa se convirtié en la primera en servir las comidas a las
lineas aéreas. En 1957el negocio se amplid introduciéndose en el campo

de la acomodacioén, construyendo un hotel de 350 habitaciones.

» Fiestas anuales del personal, regalos de navidad, incorporacion de
forma global en una compafia de seguros, servicios de créditos, etc. Una
muestra de la importancia que le concede a las relaciones con el

personal.
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» Hizo especial énfasis en que las acciones también fueran adquiridas
por sus empleados.

» La Marriott Company puede ser considerada un conjunto empresarial
en el sentido de que es una empresa formada alrededor de productos de

varios sectores (hosteleria, acomodacion, restauracion).
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. CONCEPTOS BASICOS

2.1.1. Lineamientos Juridicos

Se refiere al conjunto de Normas y Leyes, que sirven para controlar o

regular, los distintos ambitos de la convivencia civil.

2.1.2. Normas y Reglamentos

“Norma: Regla de conducta. Precepto. Ley, Criterio o patrén. Practica’™.

“Norma Juridica: Denominase asi a la significacion l6gica creada segun
ciertos procedimientos instituidos por una comunidad juridica y que,
como manifestacion unificada de la voluntad de ésta, formalmente
expresada a través de sus dérganos e instancias productoras, regula la
conducta humana en un tiempo y un lugar definidos, prescribiendo a los
individuos, frente a determinadas circunstancias condicionantes, deberes
y facultades, y estableciendo una o méas sanciones coactivas para el

supuesto de que dichos deberes no sean cumplidos”.8

“Norma Legal: La ley o cualquiera de sus preceptos cuando es compleja

o extensa”.®

" Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales, Manuel Ossorio, Editorial Heliasta, Pag. 649.
8 Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales, Manuel Ossorio, Editorial Heliasta, Pag. 649.
® Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales, Manuel Ossorio, Editorial Heliasta, Pag. 649.
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“Reglamentos: Toda instruccion escrita destinada a regir una institucion
0 a organizar un servicio o actividad. La disposicion metddica y de cierta
amplitud que, sobre una materia, y a falta de ley (v.) o para completarla,
dicta un poder administrativo. Segun la autoridad que lo promulga, se
esta ante norma con autoridad de decreto, ordenanza, orden o bando

(v.).10

2.1.3. Empresa Publica

“Empresa cuyo capital, en su totalidad o en su mayoria, es propiedad del
Estado, de una Comunidad Auténoma o de una Corporacion Local.
Tienen también la consideracion de empresas publicas las sociedades
mercantiles con mayoria de capital privado cuya direccion y control es
responsabilidad de los poderes publicos que tienen la facultad legal de

nombrar la mayoria de los miembros de su Consejo de Administracion”.

“‘Por razones de interés general o bienestar social, la creacion de
empresas publicas en los diferentes paises ha respondido a
motivaciones diversas: provision de bienes y servicios basicos para la
sociedad, reforzar o suplir la falta de iniciativa privada en determinados
sectores productivos, resolver problemas a corto plazo no susceptibles

de ser resueltos de otro modo, etc.”.11

10 Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas y Sociales, Manuel Ossorio, Editorial Heliasta, Pag. 730.
11 La Gran Enciclopedia de Economia, www.economia48.com
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2.1.4. Hoteleria

“‘Hoteleria es un é&rea de trabajo que aplica los principios de la
informacion de varias disciplinas a los problemas de alimentar y alojar a

personas que se hallan lejos de su domicilio”.*?

2.2. CARACTERISTICAS DE LA HOTELERIA®3

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas,
mediante precio, con o sin servicios complementarios. El hotel es una institucién
de caracter publico, que ofrece al forastero hospedaje, alimentacion,

entretenimiento y otros servicios complementarios.

La empresa hotelera tiene unas caracteristicas propias y singulares a
saber:

* Pertenece al sector servicios.

* Provoca un encuentro inmediato entre el productor y consumidor.

* Produce contactos permanentes entre los diferentes componentes de la
organizacion del trabajo y en sus distintos estamentos jerarquicos.

* Necesita innovaciones rapidas y permanentes en relacidon a
preferencias de los clientes asi como a las aspiraciones legitimas de los
empleados.

 Le impacta directamente la influencia derivada de la situacion
econdmica, politica y social.

* Es una industria de produccion limitada (Alojamiento).

* El control de calidad definitivo se produce ex post.

12 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 1

13 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 7

24



Tesis de Grado

* Dentro del concepto hotel podemos distinguir al menos tres tipos de
negocio:
a) Empresa prestadora de servicios (alojamiento y otros)
b) Empresa transformadora (cocina)
c) Empresa comercial (bares)
« El producto hotelero tiene caracter consumible y no almacenable.
* La venta de los servicios de los hoteles tiene caracteristicas propias:
a) Validez limitada en el tiempo

b) Rigidez en el espacio

Para vender este producto es necesario conocer y estimular los gustos,
los intereses, los deseos, los impulsos de la demanda para realizar una
adaptaciéon constante del producto o servicios fundamentando

esencialmente en el ser humano.

En el turismo el producto se consume en el lugar de produccion. En el
hotel la prestacion de sus servicios tiene una unidad de tiempo y de

espacio que no permite el almacenamiento.

2.3. CLASIFICACION DE HOTELES™

La clasificacion de los hoteles varia de pais a pais, tradicionalmente se
han segmentado los hoteles en tres grupos tomando en cuenta su
estructura y tipologia de los clientes:

@ Comercial

® Residencial

@ Vacacional

14 Historia de la Hotelerfa, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 8
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Los cambios actuales han generado clasificaciones mas especificas
como las siguientes:

— Hotel de Ciudad

— Hotel suburbano y Moteles

— Hotel de ocio (Resorts)

— Hoteles de convenciones y conferencias
— Condominios y Apart Hoteles

— Suite Hotel

— Hotel Super Lujo

— Mega Hotel

— Hotel Casino

— Hotel de Aereopuerto

— Time — Sharing

Se considera sector extra hotelero a los alojamientos turisticos de
caracter no hotelero que proporcionan habitacién o residencia a las
personas, asignando un precio, en épocas, zonas, 0 situaciones
turisticas. Los principales son los: Campamentos, apartamentos
turisticos, bungalows, ciudades de vacaciones, casas de labranza, casas
de huéspedes y las viviendas turisticas vacacionales

Existen muchos tipos de alojamiento, describiremos los mas importantes:

- MOTELES

Deriva de “Motor” y de “Hotel” ofrece servicios de hospedaje y

alimentacion, asi como servicio sus automoviles. La caracteristica del
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motel es que permite que sus automoviles estén al lado de las

habitaciones y estan ubicados en la carretera.

- ALL SUITES HOTEL

Son establecimientos de hospedaje que se caracterizan por tener
unidades habitacionales “Suites”. Las suites son habitaciones mas

amplias con una sala adicional.

Suite Junior: incorpora un living en la misma habitacién.

Suite Ejecutiva: Incorpora habitaciones adicionales al dormitorio (Living,
estudio).

Suite Presidencial: Incorpora servicios adicionales de mayor comodidad y

amplitud que las anteriores.

- APART HOTEL

Son establecimientos de hospedaje en la cual su estructura son
departamentos, habitaciones, cocina, comedores. Los Apart hotel son
muy adecuados para largas pernoctaciones.

- HOTELES RESORT

Se caracterizan por ubicarse en lugares con atractivos naturales, su

estructura es horizontal, ofrecen servicios de hospedaje, alimentacion,

recreacion. La calidad de servicio es de alto nivel.
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- HOTELES SPA

Ofrecen el servicio de hospedaje y servicios adicionales como terapias

de relajacion, tratamientos de belleza, salud entre otros.

- HOTELES HACIENDA

Estan ubicados en areas rurales, ofrecen la participacion de los
hospedados en las actividades agricolas, en contacto con la naturaleza y
la interactuacion con los habitantes del lugar.

- CRUCEROS

Hoteles flotantes (barco) su estructura estad compuesta de habitaciones,
comedor, lugar de esparcimiento. Los viajes en crucero ofrecen servicio

de alto nivel.

- CASAS DE HUESPEDES

Son domicilios particulares que ofrecen ambientes muy familiares,

incluyendo desayuno y en algunos pension completa (tres comidas).

- ALBERGUES

Refugios ubicados en zonas montafiosas ofreciendo hospedaje y

servicios restringidos.
Los albergues son considerados también a los establecimientos de

hospedaje que ofrece habitaciones mudltiples, seguridad en sus

instalaciones, limpieza y precio accesible.
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2.4. TENDENCIAS ACTUALES DE LA HOTELERIA®

1.- Gran centralizacion de hoteles y centros de congresos en las grandes
capitales.

2.- Desarrollo de conferencias y congresos como medio de atraccion de
clientes de negocios.

3.- Los segmentos se van distanciado entre si: vacaciones/ negocios.

4.- Personalizacion y mayor nivel de exigencias del cliente.

5.- Mayor movilidad profesional

6.- mayor especializacion de la oferta hotelera y de restauracion.

2.5. CADENAS HOTELERAS!®

Los que tienen la intencion de dirigir un hotel, pueden hacerlo de varias
formas si poseen los conocimientos y el dinero necesario. Pueden
construirlo o comprarlo ya construido y administrarlo de forma
independiente. Pueden alquilar un hotel y pagar al propietario un
porcentaje de las ventas brutas (20 — 35 %). Pueden asociarse entre
amigos y formar una sociedad y dirigir un hotel comprado o construido
por la sociedad. Pueden adquirirlo una concesion a su propietario.

El gran cambio en la gestion hotelera que se ha producido desde 1970
ha sido el de la direccion por contrato, resultado ser un arreglo
interesante para las personas o empresas que trabajan en la produccion
misma del hotel ya que invierten poco o0 ningun dinero, corren apenas
riesgos y reciben un pago por los servicios, independientemente de la

rentabilidad de la inversion o lo que ocurra con la economia de un pais.

15 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 11
16 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 11
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No debemos perder de vista que los grandes beneficios que produce el
hotel no son generados por la venta de alimentos, bebidas y alojamiento
al publico en general. Las grandes fortunas en el negocio hotelero vienen
de fuentes como resultado de considerar a éste como un negocio
inmobiliario. (Beneficios de construccion, la promocion y financiamiento,
lo que incrementa el valor de las propiedades de los alrededores).
Hacerse rico endeudandose.

La caracteristica actual de la economia mundial es la unién vy
concentracion de empresas, y es por ello que la industria hotelera queda
afectada a esta tendencia. Las causas de este fendmeno son

econdmicas, ya que buscan obtener mayores beneficios.
La unién de empresas hoteleras (Concentraciéon de empresas) puede ser
a nivel técnico, lo cual significa unos grandes avances en materia de

tecnologia y una enorme disminucion de costos.

A nivel financiero, supone un mejor acceso al mercado de capitales y un

importante desarrollo de la inversion.

A nivel de cooperacion, supone un intercambio de experiencias.

Las cadenas hoteleras formadas por hoteleros que se agrupan o bien por
las empresas hoteleras de una sola firma, pero distribuidas en diferentes

territorios (Nacional o extranjero).

Las cadenas hoteleras pueden pertenecer a la misma empresa o
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ampararse en interés comunes que van desde la propaganda, estudios

de mercado, hasta adquisiciones globales para obtener mejores costos.

2.5.1. Ventajas de las cadenas hoteleras

* Aumento de la clientela, a causa de la diversificacion de la oferta
* Reduccion de costos:

- Disminucion de gastos generales.

- Realizacion de propaganda comun.

- Adquisiciones colectivas.
* Perfeccionamiento empresarial:

- Labor de investigacion.

- Empleo de tecnologia avanzada.
* Diversificacion y fraccionamiento de riesgo.
* Facilidades de financiacion.
« Utilizacién de una misma imagen comercial.

* Mayor competitividad.

2.6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL HOTELERAY!

Toda asociacion de varias personas para conseguir un fin comun precisa
la coordinacion de sus diversas actividades con objeto de lograr la
eficiencia. Es necesario lograr el maximo servicio (rendimiento) con el

minimo esfuerzo.

En la organizacién de una empresa se deben tomar en cuenta el grupo

de trabajo, liderazgo, la comunicacién, la toma de decisiones.

7 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, P4g. 14
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2.6.1. El Oganigrama en la Empresa Hotelera!®

La funcion fundamental del organigrama (expresion gréfica) es
establecer el equilibrio entre las distintas unidades, la
comunicacion, la amplitud de control, los niveles jerarquicos, etc.

(Ver anexo 1: Hotel 3 estrellas)

En la empresa hotelera podemos distinguir las siguientes

actividades basicas:

a) Alojamiento

b) Restauracién

c) Marketing

d) Comercial

e) Administracion

f) Mantenimiento

g) Personal

h) Otras actividades como Salas de juego, Piscina, Sauna,

Tiendas, Peluqueria, Belleza, Instalaciones deportivas, Garaje

Todas estas actividades anteriormente sefialadas dan lugar a una

serie de relaciones en la organizacion hotelera.
2.6.2. Planificacion.
Decidir hoy lo que se hara en el futuro optimizando el uso de los

recursos y anticipandose al curso de los acontecimientos. Tomar

en cuenta lo siguiente:

18 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, P4g. 20
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1. Realizacion de un Diagnéstico del medio ambiente externo e
interno de la empresa.

2. Determinacion de Obijetivos:

3. Definicion de las actividades o estrategias que permitiran el
logro de los objetivos y metas trazados.

4. Elaboracion de Programas o Planes de Trabajo Anuales,
Semestrales u otros segun las exigencias de la empresa, en los
cuales se contemplen con temporalidad las acciones especificas a
realizar y las responsabilidades y funciones, en cada caso, del
recurso humano de la empresa. Estos planes o programas se
constituyen al mismo tiempo en un instrumento de control y
evaluacion del accionar y desarrollo de la institucion.

5. Determinacion del presupuesto.

La consecucion de estos pasos permitirdn que los recursos
econémicos, humanos, materiales (instalaciones y equipo de
trabajo) y técnicos (sistema administrativo-informativo) se integren
de tal forma que se logren optimizar los mismos y se alcance el

éxito empresarial.

2.6.3. Planificacion y control.?®

La planificacion se da desde el momento mismo en que surge la
idea de conformar una empresa, en este paso se establecen los
objetivos y las acciones a desarrollarse las cuales se especifican
en distintos programas o planes de trabajo, los que a su vez se

constituyen en el instrumento para evaluar y realizar el control

19 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 22
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mediante la comparacion de los resultados con los objetivos y

metas planteados.

2.6.4. Integracion.

Esta funcion administrativa tiene una estrecha relacion con la
funcién de organizacion, pues se refiere a la identificacion de los
requerimientos de recursos humanos, de aquellos que se dispone,
de las actividades de reclutamiento, seleccion, y colocacion en el
caso de que la empresa no posea o cubra algunos puestos de
trabajo, de los ascensos, evaluacion, capacitacién del personal
para que el mismo pueda realizar sus tareas con eficacia y

eficiencia.

2.6.5. Direccion.

Podemos definir a la direccibn como "El proceso de influir en las

personas para que contribuyan a las metas de la organizacion y el

grupo”.

La direccion eficaz y eficiente logrard que el individuo, al
desempefarse en sus funciones, se identifigue con objetivos y
logros de su empresa.

2.6.6. Control y evaluacién de resulados.?°

“El control es la medicidén y correccién del desempefno a fin de

20 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 23
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asegurarse de que se cumple con los objetivos de la empresa y

los planes disefiados para alcanzarlos".

En hoteleria los informes son la base del control. Un informe
descarga en parte la responsabilidad del subordinado frente a su
jefe. Toda orden debe contener toda la informacidn necesaria para
su ejecucién, el informe debe contener todos los datos esenciales
para valorar el trabajo realizado.

Las normas y reglamentos, definen la aplicaciéon del sistema
establecido, fijan los procedimientos y tramites y unifican la accion,

permitiendo un control y evaluacién de resultados efectiva.

2.7. HOSPEDAJE — RECEPCION%

El departamento de recepcién es el que mas contacto tiene con el
cliente, por lo que es muy importante tenerlo bien organizado y dotado de
personal eficiente, no solamente desde el punto de vista de las tareas
administrativas sino, y muy fundamentalmente, desde el punto de vista

de la relacion humana en cuanto a educacion y cortesia.

Esta muy relacionado con todos los departamentos de la empresa, lo
estd principalmente con Reservas, Caja, Conserjeria y teléfonos.
Funciona las 24 horas del dia para poder atender al cliente en todo
momento. Recepcién utiliza la Tarjeta de Registro (Uso exclusivo del
huésped) (Ver Anexo 2), Formato de Reserva (Ver Anexo 3), Hoja

General de Reservas (Ver Anexo 4).

2L Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, P4g. 23
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El departamento de Recepcion representa a la Direccion, sin olvidar que
el primer lugar donde se dirige el cliente a su llegada es a este
departamento y precisamente alli es donde se dirige para efectuar su

reclamo.

El recepcionista debe estar preparado frente a este tema, es el primer

motivo que reactiva la insatisfaccién del cliente.

La honesta admisién de un error y la disculpa cuando es precisa
contribuyen a calmar el descontento sin olvidar que es necesario actuar

en el acto y propiciar una solucién razonable a la queja planteada.

No olvidar que un huésped que decide no volver mas, replica a 15

potenciales huéspedes a no hacerlo.

La salida de los huéspedes puede producirse de dos formas:

1.- Previstas

2.- Imprevistas

La salida del huésped es un momento psicolégico muy importante.
Un huésped que se marcha satisfecho es un huésped que regresara y
llegaré a ser incluso un buen cliente del hotel.

De la correcta comunicacion entre departamentos permitira un check out
agil. No se debe olvidar:

1.- Comprobacion del rack

2.- Requerimiento a todos los departamentos de notas de venta del
numero de habitacibn anunciada la salida (consumos de ultimo
momento).

3.- Pre — cierre de factura
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2.8. REGIDURIA DE PISOS??

En un hotel, lo més representativo del alojamiento son las habitaciones, es el
concepto basico que el cliente abona. La venta de habitaciones depende en
gran medida de las condiciones en las cuales el hotel ofrece. Hay que tener
siempre presente que los costos atribuibles a las habitaciones no varian, y que
si una habitacion no se vende, no se vende mas, el producto habitaciones no es

almacenable.

Es fundamental realizar una limpieza meticulosa de la habitacion y plantas del

hotel, pues este detalle refleja en gran medida la calidad del establecimiento

Este departamento se encarga de la limpieza y mantenimiento, tanto de las
habitaciones como de los pisos en general, forma parte de este departamento la
lavanderia, lenceria y costura, que se encargan del inventario, control y limpieza

de: Ropa del Hotel, Ropa de clientes y Uniformes del personal.

El departamento queda bajo la plena autoridad de la Gobernanta, ejerciendo las
funciones referidas a dirigir la limpieza y preparacion de las habitaciones, la
conservacion del mobiliario, alfombras y cortinas y la utilizacién de la lenceria
empleada en pisos.

Este departamento utiliza: Hoja de Control de Habitaciones (Ver anexo 6) y

Control inventario permanente de ropa y almacén de Lenceria (Ver anexo 7)

2.9. ALIMENTOS Y BEBIDAS?3

El negocio de los restaurantes, existen varios aspectos en nuestro estilo de vida

22 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, P4g. 40
23 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, P4g. 60
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gue han influido en los nuevos habitos y que favorecen el desarrollo de estel
negocio, por ejemplo la gran cantidad de mujeres que trabajan fuera de casa. El
comer fuera estd intimamente ligado a la disponibilidad economica y por lo
tanto, al incrementarse ésta, aumentan las ventas en los restaurantes.

El jefe del departamento del Comedor o Restaurante responde de todo lo
relativo a la alimentacion de los Clientes del Hotel, ya sea en el comedor
principal o en otros secundarios, y en las habitaciones de los clientes a través
del Room Service.

El Garzén se encarga de servir al cliente y atenderlo. Debera tener nociones
elementales de cocina para poder informar en todo momento al cliente sobre la

confeccioén de los paltos.

El Somelier, debe realizar el mismo trabajo que el garzén, pero refiriéndose con

exclusividad al servicio de vinos y licores.

Servicios que brinda el comedor del Hotel: Desayuno, a la carta, buffet y

banquetes.

2.10. MANTENIMIENTO DEL HOTEL?

El mantenimiento es por definicion el conjunto de medidas técnicas —
econdémicas con el proposito de mantener las caracteristicas estéticas y

técnicas en una instalacion.

Se pretende mantener y cuidar la comodidad del cliente y su seguridad.
Conceptualmente es clara la necesidad que tiene cualquier objeto a ser
‘cuidado” a lo largo del tiempo si se desea mantener en buen estado sus

caracteristicas operativas ya sean técnicas o estéticas.

24 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 85
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Desde el punto de vista técnico debemos conseguir fiabilidad, o sea, que las
cosas funciones bien.

Es muy importante, y depende en gran parte de mantenimiento, el control y
evaluacion de los consumos energéticos para poder evaluar incrementos no
esperados, que pueden ser consecuencias de fugas, fallas de aislamiento,

deterioro de maquinas, desajustes en quemadores, etc.

Mantenimiento preventivo: Evitar las averias imprevistas y el envejecimiento
prematuro.

El mantenimiento preventivo tiene como finalidad el perfecto funcionamiento de
las maquinarias, las instalaciones, etc. Y su frecuencia depende del elemento

del que trate su mantenimiento.

Mantenimiento correctivo: subsanar, en el menor tiempo potencial, las
incidencias imprevistas. La razén de ser del mantenimiento correctivo es el
corregir, reparar, o solucionar las roturas y averias que afecten al buen

funcionamiento de las instalaciones, equipo, maquinaria, etc.

2.11. CONSERJERIA25

La conserjeria al igual que la recepcion, constituyen el centro de relacién con
los huéspedes y clientes, cumple las funciones de: Control de viajeros, Parte de
pasajeros, Acompafiamiento a clientes (paso) o huéspedes, Equipajes,
Correspondencia, avisos, mensajes, Cumplimiento de encargos de los

huéspedes y clientes de paso.

%5 Historia de la Hoteleria, Lic. Eilen R. Saavedra Pezo, Pag. 101
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2.12. COMERCIALIZACION HOTELERA

La mercadotecnia inicialmente se desarrollo en estrecha relacion con la venta
de productos fisicos como pastas dentales, automéviles, etc, pero hoy en dia
ante el crecimiento fenomenal de los servicios o0 productos con un contenido
fisico escaso o nulo. La industria de la hospitalidad y de los viajes forman parte
de este sector de servicio y debe desarrollar una sélida cultura de servicio la

cual se centra en servir y satisfacer al cliente.

La mercadotecnia es un proceso social y administrativo por medio del cual los
individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la
creacion y el intercambio de productos y valores con otros.

Una transaccion es la unidad de medida de la mercadotecnia. Una transaccion
consiste en un intercambio de valores entre las dos partes. Podemos decir que
Ale da X a By recibe Y a cambio, en cierto momento y lugar y en determinadas

condiciones acordadas de antemano.

La mercadotecnia de un hotel tiene las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad. A diferencia de los productos fisicos, los servicios no pueden
verse, degustarse, sentirse, oirse ni olerse antes de su adquisicion.

Cuando los huéspedes dejan el Hotel , no tienen nada que demuestre la
compra, aparte de un recibo, se sale con las manos vacias pero con la cabeza
no vacia, tiene recuerdos que compartir con otras personas. La fachada del

hotel es lo primero que ve el cliente, el personal uniformado, la limpieza.

La inseparabilidad.- En la mayoria de los servicios hoteleros, tanto el

proveedor de servicios como el cliente deben estar presentes para que la
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transaccion se lleve a cabo. Los empleados que establecen contacto con el
cliente forman parte del producto. Los alimentos servidos en el restaurante
pueden ser excelentes, pero si el personal de servicio muestra poco interés o
proporciona un servicio desatento, los clientes no apreciardn su experiencia en

el restaurante, porque no se sintieron satisfechos.

La caracteristica de la inseparabilidad requiere que los gerentes de hoteles y

restaurantes manejen tanto a sus empleados como a sus clientes.

Heterogeneidad. Los servicios son muy variables. Su calidad depende de
quién los proporciona y de cuando y donde se ofrecen. Los servicios se

producen y consumen en forma simultanea, lo cual limita el control de calidad.

Un huésped puede recibir un excelente servicio un dia y un servicio mediocre
de la misma persona al dia siguiente. El servicio mediocre fue consecuencia de
estar indispuesto o sufrir un problema emocional. La heterogeneidad o falta de
consistencia en el producto es una causa importante de la insatisfaccion del

cliente en la industria de la hospitalidad.

Caréacter perecedero. Los servicios no pueden almacenarse en un Hotel. Un
Hotel con 100 habitaciones que solo vende 60 en una noche especifica no
puede vender 140 al dia siguiente. Las ganancias que se perdieron por no
vender las 40 habitaciones restantes se perdieron para siempre. Debido al
caracter perecedero los hoteles cobran a los huéspedes el derecho de

reservacion aun cuando no se registren en el hotel. (No Show).
Lograr que el producto sea tangible: Los mercadblogos de servicios deben

realizar acciones para proporcionar a sus clientes potenciales evidencia que le

ayude a percibir el servicio como tangible. EI material de promocién de un hotel
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podria incluir fotografias del Hotel, de las habitaciones para los huéspedes, que

permita visualizar el espacio.

Un vendedor arreglado y vestido adecuadamente y que responda a las
preguntas con profesionalismo y rapidez, es de gran ayuda para que el cliente

se lleve una imagen positiva del hotel.

La evidencia fisica se presenta en muchas formas. Las servilletas con las que
se envuelven los vasos en las habitaciones de los huéspedes, sirven para que
los huéspedes sepan que los vasos estan limpios. El doblez del papel de bafio,

permite al huésped saber que el bafio est4 aseado.

La publicidad es una forma pagada de comunicacién impersonal que trasmite a
los consumidores a través de medios masivos como television, radio,

periddicos, revistas, vehiculos de transporte y exhibiciones urbanas, cartas etc.
La propaganda, es la comunicacion en forma de reportaje, relacionado con la
organizacién o con sus productos, que se transmite gratis a través de un medio
masivo.

Las relaciones publicas tienen por objeto crear una imagen positiva de la
empresa, en su conjunto o del producto en particular trascendiendo a una

proyeccion de simpatia y compresion por parte de las audiencias.

Desde la éptica de la comunicacién, la publicidad, la propaganda y las

relaciones publicas pertenecen al ambito de las comunicaciones persuasivas.

La publicidad opera en el terreno de los productos y los servicios para estimular
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en el publico el deseo o la necesidad de los mismos, con fines comerciales y la

propaganda cobre todo es el campo ideoldgico.

La publicidad y la propaganda constituyen los dos aspectos mas importantes
del esfuerzo realizado por el hombre para condicionar y controlar las opciones y
el comportamiento de los individuos en los campos ideologicos y comerciales,
procurando que las respuestas a los mensajes no sea fruto de una libre
decision de los destinatarios, sino que vengan predestinados por los propios

sujetos emisores, que ejercen una presion psicologica sobre el receptor.
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CAPITULO Il
LEGISLACION Y REGLAMENTACION DEL SISTEMA HOTELERO

En este acépite se realizara en primera instancia un resumen del contenido de
la normatividad relacionada con el presente proyecto, para proceder luego al
analisis del alcance de la misma con el fin de compilar los conceptos y los
fundamentos basicos para la estructuraciéon de un anteproyecto de Decreto
Supremo que permita la creacion de empresas publicas hoteleras, estas son:

3.1. CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO

La Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, promulgada el 7 de
febrero de 2010 hace referencia su Segunda Parte, Referida a la Estructura y
Organizacion Funcional del Estado?, Titulo I: Organo Legislativo; Capitulo I:
Composicion y Atribuciones de la Asamblea Legislativa Plurinacional; Articulo
145. La Asamblea Legislativa Plurinacional esta compuesta por dos camaras, la
Camara de Diputados y la Camara de Senadores, y es la Unica con facultad de
aprobar y sancionar leyes que rigen para todo el territorio boliviano. En su

Capitulo Segundo, se refiere al Procedimiento Legislativo.

Articulo 162.%7

I. Tienen la facultad de iniciativa legislativa, para su tratamiento obligatorio en la
Asamblea Legislativa Plurinacional:

1. Las ciudadanas y los ciudadanos.

2. Las asambleistas y los asambleistas en cada una de sus Camaras.

3. El Organo Ejecutivo.

%6 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, Pag. 32.
27 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, Pag. 37.
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4. ElI Tribunal Supremo, en el caso de iniciativas relacionadas con la
administracion de justicia.

5. Los gobiernos autonomos de las entidades territoriales.

Il. La ley y los reglamentos de cada Camara desarrollaran los procedimientos y

requisitos para ejercer la facultad de iniciativa legislativa.

Articulo 163.28

El procedimiento legislativo se desarrollara de la siguiente manera:

1. El proyecto de ley presentado por asambleistas de una de las Camaras,
iniciara el procedimiento legislativo en esa Camara, que la remitira a la comision
0 comisiones que correspondan para su tratamiento y aprobacion inicial.

2. El proyecto de ley presentado por otra iniciativa sera enviado a la Camara de
Diputados, que lo remitir4 a la comisién o las comisiones.

3. Las iniciativas legislativas en materia de descentralizaciéon, autonomias y
ordenamiento territorial serdn de conocimiento de la Camara de Senadores

4. Cuando el proyecto haya sido informado por la comisién o las comisiones
correspondientes, pasara a consideracion de la plenaria de la Camara, donde
sera discutido y aprobado en grande y en detalle. Cada aprobacion requerira de
la mayoria absoluta de los miembros presentes.

5. El proyecto aprobado por la Camara de origen sera remitido a la Camara
revisora para su discusion. Si la Cadmara revisora lo aprueba, sera enviado al
Organo Ejecutivo para su promulgacion.

6. Si la Camara revisora enmienda o modifica el proyecto, éste se considerara
aprobado si la Camara de origen acepta por mayoria absoluta de los miembros
presentes las enmiendas o modificaciones.

En caso de que no las acepte, las dos Camaras se reuniran a requerimiento de

la Camara de origen dentro de los veinte dias siguientes y deliberaran sobre el

28 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, Pag. 37.
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proyecto. La decision serd tomada por el Pleno de la Asamblea Legislativa
Plurinacional por mayoria absoluta de sus miembros presentes.

7. En caso de que pasen treinta dias sin que la Camara revisora se pronuncie
sobre el proyecto de ley, el proyecto sera considerado en el Pleno de la
Asamblea Legislativa Plurinacional.

8. El proyecto aprobado, una vez sancionado, sera remitido al Organo Ejecutivo
para su promulgacion como ley.

9. Aquel proyecto que haya sido rechazado podra ser propuesto nhuevamente en
la Legislatura siguiente.

10. La ley sancionada por la Asamblea Legislativa Plurinacional y remitida al
Organo Ejecutivo, podra ser observada por la Presidenta o el Presidente del
Estado en el término de diez dias hébiles desde el momento de su recepcion.
Las observaciones del Organo Ejecutivo se dirigirdan a la Asamblea. Si ésta
estuviera en receso, la Presidenta o el Presidente del Estado remitird sus
observaciones a la Comision de Asamblea.

11. Si la Asamblea Legislativa Plurinacional considera fundadas las
observaciones modificara la ley conforme a éstas y la devolvera al Organo
Ejecutivo para su promulgacion. En el caso de que considere infundadas las
observaciones, la ley sera promulgada por la Presidenta o el Presidente de la
Asamblea. Las decisiones de la Asamblea se tomaran por mayoria absoluta de
sus miembros presentes.

12. La ley que no sea observada dentro del plazo correspondiente sera
promulgada por la Presidenta o Presidente del Estado. Las leyes no
promulgadas por el Organo Ejecutivo en los plazos previstos en los numerales

anteriores seran promulgadas por la Presidenta o el Presidente de la Asamblea.
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Articulo 164.2°

I. La ley promulgada sera publicada en la Gaceta Oficial de manera inmediata.
Il. La ley serd de cumplimiento obligatorio desde el dia de su publicacion, salvo
gue en ella se establezca un plazo diferente para su entrada en vigencia.

Para la presente investigacion se debe tomar en cuenta esta segunda parte de

nuestra Constitucion.

3.2. LEY 466, DE 26 DE DICIEMBRE DE 2013. LEY DE LA EMPRESA
PUBLICA.

La presente Ley tiene por objeto establecer el régimen de las empresas
publicas del nivel central del Estado, que comprende a las empresas estatales,
empresas estatales mixtas, empresas mixtas y empresas estatales
intergubernamentales, para que con eficiencia, eficacia y transparencia
contribuyan al desarrollo econémico y social del pais, transformando la matriz
productiva y fortaleciendo la independencia y soberania econémica del Estado

Plurinacional de Bolivia, en beneficio de todo el pueblo boliviano.

El texto, de la Ley de la Empresa publica establece “el régimen de las empresas
publicas del nivel central del Estado que comprende a: las empresas estatales,
empresas estatales mixtas, empresas mixtas y empresas estatales
intergubernamentales para que con eficiencia, eficacia y transparencia
contribuyan al desarrollo econdmico y social del pais transformando la matriz
productiva y fortaleciendo la independencia y soberania econémica” del Estado
boliviano. La norma sefala que éstas podran tener caracter estratégico o social,

y varios tipos de gobernanzas, dependiendo de su estructura societaria.

Tipos. La empresa sera estratégica cuando desarrolle su actividad econdémica

29 Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, Pag. 38.
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en los rubros de hidrocarburos, mineria, energia, transporte,
telecomunicaciones y otros con el fin de producir excedentes econdmicos para
potenciar el desarrollo econdmico productivo y financiar la atencion de politicas

sociales.

Esas actividades seran identificadas por el Consejo Superior Estratégico de las
Empresas Publicas (Coseep) que tiene el objeto de contribuir a la gestion de las
firmas publicas para consolidar sus objetivos estratégicos y fines econémicos.
Es la méaxima instancia de definicidbn de politicas, estrategias y lineamientos
generales para la gestion empresarial publica y esta conformada por el
Presidente, Vicepresidente y los ministros de la Presidencia, de Planificacion
del Desarrollo y de Economia.

Las estatales serdn sociales cuando tengan la capacidad de generar
rentabilidad social contribuyendo al crecimiento econdmico, creando empleos,
prestando servicios, cubriendo demandas insatisfechas e interviniendo en el
mercado para evitar distorsiones de éste. “Se da un alto énfasis a la produccién

con el fin de romper el patrén primario exportador”.

La ley establece que “la intervencion del Estado en la economia es una de las
caracteristicas del nuevo modelo. Asi, el fortalecimiento y la creacién de
empresas publicas se constituyen en el motor de la nueva arquitectura

econdmica”.

“Las empresas del Estado tienen por funcidon generar recursos para el Estado,
gue luego se distribuyen a la poblacion boliviana a través de bonos, rentas,
inversiones, hospitales, escuelas”, las pequefias empresas estatales generan
recursos estratégicos y fomentan la produccion local en distintos municipios del

pais.
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La normativa esta orientada a responder las necesidades de “regulacion de
inversiones en el pais” estructurando, mediante las empresas mixtas y
empresas estatales mixtas, mecanismos atractivos para unir capitales publicos

y privados destinados a la inversion.

El modelo econdmico del pais

La norma sefiala que en el nuevo modelo econdmico que se instituye en el pais
el salto industrial se desarrolla bajo tres ejes: el primero apunta a programas de
industrializacion a gran escala; el segundo a impulsar proyectos industriales de
pequefia y mediana envergadura; y el ultimo a la prestacién de servicios.

Compaiiias corporativas

Las compafias YPFB, Entel, Comibol y ENDE se constituiran en empresas
corporativas una vez que éstas adopten la tipologia de la empresa que les

corresponde. Asi lo establece la Ley de la Empresa Publica.

Las cuatro empresas estatales sefialadas tendran empresas filiales y empresas
subsidiarias. Ademas desarrollaran sus funciones en el marco del régimen legal

de las empresas publicas, dispuesto en la ley.

Esta norma regula la constitucion y el desenvolvimiento de las firmas
corporativas como una forma de organizacién empresarial que integra a varias
empresas publicas de diferente tipologia con el fin de lograr un objetivo comun
bajo el liderazgo de una empresa matriz que ejerce la direccion y el control de

sus empresas filiales y subsidiarias.
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La normativa permitira eliminar trabas juridicas

La Ley de la Empresa Publica contribuye al desarrollo y consolidacion, ordena
la escasa legislacion vigente, permite nuevos institutos juridicos de las
empresas estatales y las libera de trabas juridicas que impidan su desarrollo

empresarial de modo &gil.

Estatales deberan formar una reserva legal del 5%

La norma ordena que las empresas publicas constituyan una reserva legal del
5% como minimo de las utilidades liquidas y efectivas obtenidas, hasta alcanzar
la mitad del capital pagado, destinada a cubrir eventuales pérdidas. En caso de
gue las pérdidas no sean cubiertas con la reserva legal, las utilidades no podran

ser distribuidas.

Estatales estaran sujetas a auditoria

Las empresas publicas cada afio se sujetardn a una auditoria externa que
debera ser realizada por una firma legalmente constituida en el pais. La

Contraloria ejercera control de administracién sobre las compafiias estatales.

Esta ley no contempla a las empresas Hoteleras, siendo parte muy importante

para el desarrollo del turismo en nuestro pais.
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3.3. REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE TURISTICO
EN BOLIVIA®

3.3.1. RESOLUCION MINISTERIAL 185/01 (11 DE OCTUBRE DE 2001)

VISTOS Y CONSIDERANDO

Que, por mandato de la Ley N° 1788 "Ley de Organizacion del Poder Ejecutivo"
y su Decreto Reglamentario N° 24588, el Ministerio de Comercio Exterior e
Inversién es el Organismo encargado de formular politicas y normas para el

desarrollo y fomento del turismo nacional.

Que, el articulo 16 de la Ley N° 2074 "Ley de Promocién y Desarrollo de la
Actividad Turistica en Bolivia" define y reconoce a los prestadores de servicios
turisticos, los mismos que deberan regularse mediante reglamentacion

sectorial.

Que, la Resolucion Ministerial N° 086-98 de fecha 12 de mayo de 1998,
aprueba el Reglamento de Empresas de Hospedaje Turistico, la misma que
debe adecuarse a las previsiones de la Ley N° 2074 "Ley de Promocién y
Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia" y su Decreto Reglamentario N°
26085.

POR TANTO:

El Ministro de Comercio Exterior e Inversion, en uso de las atribuciones que la

ley le confiere;

%0 Reglamento de Hospedaje Turistico, Bolivia, Pag. 2.
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RESUELVE:

Primero.- Apruébase el "Reglamento de Establecimientos de Hospedaje
Turistico", en sus XVI Capitulos y 65 .Articulos, y los médulos de clasificacion
correspondientes a las categorias de Hoteles, Apart Hoteles, Hoteles Suites,
Hostales o Residenciales, Complejos Turisticos, Casa de Huéspedes,
Alojamientos y la denominacion complementaria de Resort; los mismos que se

encuentran anexos y forman parte de la presente Resolucion.

Segundo.- El Viceministerio de Turismo y las Unidades Departamentales de
Turismo quedan encargadas de la ejecucion y cumplimiento de la presente
Resolucion en el marco de sus atribuciones conferidas por la Ley N° 2074 " Ley
de Promocion y Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia" y su Decreto
Reglamentario N° 26085.

Tercero.- A partir de la fecha la emision de la presente Resolucion, se deja sin
efecto la Resolucion Ministerial N° 086-98 de fecha 12 de Mayo de 1998.

Registrese, comuniqguese y archivese.

AMBITO DE APLICACION Y COMPETENCIA

Articulo 1°.- (Del ambito de aplicacidon).- En aplicacion del articulo 16 de la
Ley N° 2074 de fecha 14 de abril de 2000 "Ley de Promocion y Desarrollo de la
Actividad Turistica en Bolivia", el presente reglamento norma el funcionamiento
de los Establecimientos de Hospedaje Turistico, entendiéndose por tales los
gue prestan comercialmente a los turistas el servicio de hospedaje, por un
periodo no inferior a una pernoctacion, y reinan ademas, los requisitos minimos
que se establecen en los modulos de clasificacion sefialados en el presente

reglamento.
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Articulo 2°.- (Del ente rector).- De acuerdo al articulo 6° de la Ley 2074, el
Ministerio de Comercio Exterior e Inversion es el ente rector competente en
materia turistica, delegando la ejecucién de sus acciones al Viceministerio de
Turismo, encargado de delinear la politica nacional de turismo.

De acuerdo a la Ley de Descentralizacion Administrativa las Unidades
Departamentales de Turismo son las responsables de ejecutar las acciones y
las politicas de turismo.

Las Unidades Departamentales de Turismo, supervisaran el funcionamiento de
los Establecimientos de Hospedaje Turistico en funcion al presente reglamento
y de las disposiciones y resoluciones que permitan el logro de los objetivos del
desarrollo turistico del pais, asi como la tutela del Patrimonio Natural Cultural y
Turistico Tangible e Intangible, la imagen del pais y los derechos de los turistas

y de las empresas que operan en el turismo nacional.

Articulo 3°.- (De las funciones de las Unidades Departamentales de
Turismo con relacion a los Establecimientos de Hospedaje Turistico).-
Corresponde a las Unidades Departamentales de Turismo el ejercicio de las
siguientes funciones:

a) Autorizar la inscripcion en el Registro Departamental de Turismo, su
funcionamiento, suspension y cese de actividades de los Establecimientos de
Hospedaje Turistico, conforme a las disposiciones legales vigentes y siempre
gue hayan cumplido lo estipulado por el presente reglamento.

b) Fijar y, en su caso, modificar la clase o categoria de los Establecimientos de
Hospedaje Turistico, de acuerdo las previsiones del articulo 6° del presente
reglamento.

c) Verificar que los Establecimientos de Hospedaje Turistico cumplan con sus
propios servicios y no realicen actividades que correspondan a otras categorias

de servicios turisticos.
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d) Verificar que los Establecimientos de Hospedaje Turistico cumplan con los
requerimientos indicados en el presente reglamento.

e) Resolver los reclamos de turistas y/o Establecimientos de Hospedaje
Turistico dentro del ambito de aplicacibn administrativa de la Unidad
Departamental de Turismo correspondiente.

f) Proporcionar la capacitacion permanente de los recursos humanos de los
Establecimientos de Hospedaje Turistico, en coordinacion con el Viceministerio
de Turismo.

g) Ejercer discrecionalmente la supervision del estado de conservacion de los
Establecimientos de Hospedaje Turistico, asi como las condiciones y calidad de
los servicios.

h) Resolver a nivel departamental, los asuntos referidos a la aplicacion del
presente reglamento y disposiciones conexas, coordinando con el Consejo
Departamental de Turismo.

i) Dirimir problemas existentes entre los Establecimientos de Hospedaje
Turistico cuando éstos hubieron decidido voluntariamente someterse a esa
instancia y siempre que no hayan recurrido a una conciliacion a nivel
empresarial alguno.

j) Aplicar las sanciones administrativas a los Establecimientos de Hospedaje
Turistico a que hubiere lugar por infracciones reglamentarias.

k) Las demas funciones y atribuciones que le corresponden conforme a la

legislacién vigente.

3.3.2. REQUISITOS PARA LA APERTURA DE ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE TURISTICO

Todo Establecimiento de Hospedaje Turistico para aperturarse debe cumplir

con los siguientes requisitos:
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1. Carta de solicitud para la inscripcion, registro y apertura para la
autorizacion de funcionamiento turistico, dirigida a la Secretaria
Departamental de Turismo y Culturas dependiente de la Gobernacion.

2. Testimonio de Constitucién (si es sociedad). Debe constar claramente
que el Unico objeto de la empresa es dedicarse a las actividades
expresamente turisticas (Fotocopia simple previa verificacion del
original).

3. Testimonio de Poder del Representante Legal (si corresponde).

4. Fotocopia simple de Cedula de Identidad del propietario y/o
Representante Legal.

5. Inscripcion del Registro de Comercio FUNDEMPRESA sin clasificacion.

6. Numero de identificacion tributaria (NIT) (Fotocopia simple previa
verificacion del original).

7. Padron Municipal del Contribuyente o Licencia de Funcionamiento
otorgado por los GAM’s (Fotocopia simple previa verificacion del
original).

8. Detalle de las caracteristicas del establecimiento de hospedaje turistico,
describiendo las instalaciones e infraestructura.

9. Listado del personal, con fotocopias simples de la cédula de identidad
para acreditar su nacionalidad.

10.Solicitud de inspeccién ocular, carta dirigida a la Direccién de Turismo.
3.4. REFORMAS LEGALES EN EL SECTOR TURISMO
A partir del D.S. 22407 de 11 de julio de 1990, que crea la Comision de

Evaluacion de la Empresa Publica, y del D.S. 22836 14 de junio de 1992, que

establece las normas generales para el reordenamiento de todas las empresas
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publicas, se inicia y reglamenta los procesos de privatizacién3! de todas las

empresas del estado.

En el marco de normativa establecida, las empresas publicas dependientes de
las Corporaciones Regionales de Desarrollo, entre las que se encontraban los
Hoteles Prefecturales®?, se sometieron al proceso de reordenamiento a través

de la transferencia total de la propiedad al sector privado.

Entre las normas legales que se han aprobado para incentivar el Turismo,

principalmente destacan:

La Ley No. 2064 de 3 de abril de 2000 (Ley de Reactivacion Econémica) donde
se establece:

i) Que el sector de turismo se considera como exportacion de servicios, a
efectos de la aplicacion del Impuesto al Valor Agregado (IVA).

i) El descuento del Impuesto a la Propiedad de Bienes Inmuebles (IPBI) a la
Actividad Hotelera. Basicamente se estipula que todos los bienes inmuebles
dedicados exclusivamente a la actividad hotelera, seran valuados tomando en

cuenta el 50% de la base imponible.

La Ley No. 2074 de 14 de abril de 2000 (Ley de Promocién y Desarrollo de la
Actividad Turistica en Bolivia) donde se establece:
iif) EI marco legal para la promocion, el desarrollo y la regulacion de la actividad

turistica en Bolivia.

31 Se define la privatizacién como la venta, traspaso o transferencia, por cualquier medio de la totalidad o de una parte
de los activos o actividades de una empresa, que sean del dominio total o parcial del Estado boliviano, a una persona
individual o colectiva que no sea del Estado boliviano o una dependencia de éste; exceptuando aquellas comprendidas
en los articulos 138 y 139 de la Constitucion Politica del Estado.

32 Los Hoteles privatizados fueron: Hotel Balneario Asahi (1995), Hotel Prefectural Caranavi (1993), Hotel
Prefectural Chulumani (1995), Hotel Prefectural Copacabana (1995), Hotel Prefectural Coroico (1996), Hotel
Prefectural Pando (1993), Hotel Prefectural Sorata (1996), Hotel Prefectural Tarija (1993), Hotel Prefectural Urmiri
(1995), Hotel Prefectural Liriuni (1993), Hotel Prefectural Viscachani (1996), Hotel Tarabuco (1993), Hotel Terminal
de Oruro (1996).
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iv) La importancia del turismo como una activada estratégica para el desarrollo

integral del pais.

3.5. MANUAL DE TECNICAS NORMATIVASS3

El Manual de Técnicas Normativas se aplica a la actividad normativa de

Administracion Nacional y de la Administracion Departamental.

Es funcion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos realizar el control y
seguimiento de la aplicacion de este Manual de Técnicas Normativas, en la

redaccion de todo instrumento normativo por los 6rganos del Poder Ejecutivo.

El presente manual nos guiara en la elaboracién del Anteproyecto de Decreto

Supremo, para la creacion de Empresas Publicas Hoteleras.

3.6. LEGISLACION COMPARADA

3.6.1. CASO PERU3

En Pert La Ley 27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, sefiala que el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo MINCETUR, es el ente rector en materia de Comercio Exterior y
Turismo, y tiene entre sus funciones, establecer el marco normativo para el
desarrollo de las actividades turisticas, supervisando el cumplimiento de la
normatividad emitida, estableciendo las sanciones e imponiéndolas, de ser el

caso, en el &mbito de su competencia.

33 Decreto Supremo No. 25350 del 8 de abril de 1999, “Manual de Técnicas Normativas”, Pag. 1
34 Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, 024/2014 — MINCETUR Perd.
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El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje fue aprobado por Decreto
Supremo No. 029-2004-MINCETUR; conforme con el numeral 8, del Articulo
118 de la Constitucién Politica del Estado Peruano, la Ley No. 29158, Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo, la Ley No. 27790, Ley de Organizacion y
Funciones del MINCETUR y la Ley 29408, Ley General de Turismo.

Desde la dacién del citado Reglamento, en Perl, se han emitido diversas
normas, entre ellas, la Ley 29408, Ley General de Turismo, que establece los
derechos y obligaciones de los prestadores de servicios turisticos, asi como
diversas disposiciones vinculadas a la actividad turistica, por lo que resulta
necesario aprobar un nuevo reglamento que regule los establecimientos de

hospedaje, conforme a la normatividad vigente.

3.6.2. CASO ECUADOR®

El Gobierno Nacional del Ecuador, esta impulsando un proceso de depuracién
del ordenamiento juridico ecuatoriano; como resultado de ese proceso, se han
expedido ya varios decretos ejecutivos que derogan cuerpos legales obsoletos
o0 inaplicables y que establecen procedimientos unificados; como parte de ese
proceso, es necesario reunir en cuerpos juridicos unificados, los varios
reglamentos que se encuentran vigentes y regulan una misma materia; al
momento estan vigentes varios decretos ejecutivos y acuerdos ministeriales
relacionados con la actividad turistica, que es necesario concordar y
sistematizar en un solo cuerpo normativo, la Comision Juridica de Depuracion
Normativa ha recomendado la expedicion del decreto 2400, Reglamento
General de Actividades Turisticas; y, en ejercicio de la potestad reglamentaria,

prevista en el Art. 171 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.

% Reglamento General de Actividades Turisticas, Decreto No. 3400, 29 de Noviembre de 2002, Ecuador.
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El mencionado Reglamento, contempla Alojamientos Hoteleros (hoteles,
hostales y pensiones, hosterias, moteles, refugios y cabafias) y Alojamientos
Extra hoteleros (Complejos vacacionales, campamentos y apartamentos),
Casinos y Casa de Juego, asi como también Agencias de Viaje, Ecoturismo, y

Turismo Social.

3.6.3. CASO ARGENTINA3®¢

La actividad del alojamiento turistico en Argentina, se encuentra regulada por
normas de caracter local como son (provinciales y/o municipales) habiendo
tantas Reglamentaciones como provincias y municipios existentes, incluyendo

la autonomia de la Ciudad de Buenos Aires.3’

La ausencia de facultad por parte del gobierno nacional para regular la actividad
de alojamiento turistico y el crecimiento de la actividad hotelera y para hotelera
ha llevado a que las provincias regulen la actividad sin una articulacion entre
ellas. Siendo muy heterogéneas entre si, esta situacion demuestra la clara falta
de uniformidad en los criterios tanto en las modalidades como en las
caracteristicas que hacen a las diferentes categorias y tipos de

establecimientos.

Se observa la existencia de una gran cantidad de normas sobre esta actividad
gue conforman un complejo marco legal presentando un alto grado de
disparidad y uniformidad de criterios, con el agravante de que dichas normas
han sido dictadas en diferentes afilos o décadas, con la consecuente falta de

adecuacion y actualizacion a las actuales modalidades de alojamiento turistico.

% Regulacion de Alojamientos Turisticos, Ley 4701, 14 de noviembre de 2013, Argentina.
37 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 1
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Esto provoca que las modalidades de alojamientos contempladas en una
provincia no guarden similitudes con otras denominadas de la misma manera

en otra provincia. 38

Esta situacion genera grandes dificultades al momento de establecer
parametros de clasificacion y de categorizacion, acentuando una gran diferencia
entre establecimientos clasificados bajo la misma denominacion, Ej. “complejos

M

turisticos” “cabafnas” entre otros, en diferentes. Lo que afecta, principalmente, al
turista quien se priva de conocer, a través de estandares reconocidos

internacionalmente, cudl es la calidad del servicio que ha de contratar. 39

Si sumamos a lo anterior, el gran defecto de la legislacién de la actividad, es
gue en su gran mayoria limitan su control a la creaciébn de un registro,
identificacion de modalidades y categorias y aspectos edilicios, sin considerar

aspectos de calidad de servicio, infraestructura y recursos humanos.*°

La situacion planteada conforma una dificil realidad en la actividad hotelera
nacional, tanto desde el punto de la oferta como de la demanda y se traduce en
la necesidad de regular ya no solamente los aspectos de infraestructura, sino
que deberia hacer mayor hincapié en los aspectos relacionados con la calidad

de los mismos.*!

Tomaremos como referencia la Ley 4631, Ley de Regulacion de Alojamientos
Turisticos en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, que tiene por objeto la

38 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 2
39 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 2
40 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 3
41 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 3
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regulacion en materia de clasificacién, categorizacion, inscripcién y control de
los establecimientos en los que se brindan los servicios de alojamiento turistico
Solamente se puede ofrecer y/o brindar el servicio de alojamiento turistico en
establecimientos autorizados, clasificados, categorizados e inscriptos en el
Registro de Prestadores Turisticos, creado por la Ley 600 (BOCBA 1229).42

Como mencionamos anteriormente en Argentina, existen reglamentos referidos
a turismo y hoteleria para cada provincia, existiendo diferencias en su
categorizacion y clasificacion, deteriorando la calidad de servicio que se brinda

a los turistas.

Desde el 2005, el Sistema Argentino de Calidad Turistica, conocido también
como SACT, tiene como objetivo establecer criterios uniformes de calidad,
pensados para todas las actividades que conforman la oferta turistica, entre las
cuales se encuentra el servicio de alojamiento. El Sistema, se estructura sobre
la base de tres niveles de exigencia, a saber: inicial, avanzado y de

excelencia.*3

Por otro lado, en el nivel avanzado del SACT se encuentran las Normas
Sectoriales IRAMSECTUR. La entonces Secretaria de Turismo de la Nacion
(actualmente Ministerio de Turismo) analizd la situacion turistica-hotelera y
detecté la necesidad de generar normas sectoriales de calidad a fin de
posibilitar la estandarizacion de la calidad de procesos y servicios turisticos en

nuestro pais.*

42 ey 4631, Ley de Regulacion de Alojamientos Turisticos en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Pag. 1

43 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 3

44 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 4.
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A partir de un acuerdo con el Instituto Argentino de Normalizacién (IRAM) desde
el afio 2008 a la actualidad se han presentado una gran cantidad de normas
Sectoriales, entre las cuales podemos mencionar las normas IRAM-SECTUR de
Hoteles, Bed & Breakfast; Campings; Hostels; Alojamiento Rural y Cabafias.*®

Hoy las normas sectoriales IRAM-SECTUR son herramientas propias del nivel
avanzado del Sistema Argentino de Calidad Turistica. Estas normas sectoriales
resultan ser mucho mas especificas, comparadas con otras normas de calidad,
considerando la necesidad de plantear politicas de calidad que no sélo que
definan la mision, vision, objetivos de calidad, de seguridad y de gestion medio

ambiental, sino también la responsabilidad social del prestador del servicio.*

Por otra parte, se suman a la conocidas Norma internacionales ISO 9001, otras
herramientas de gestion de la calidad, como por ejemplo respecto a la gestion

ambiental ISO 14000, gestién de la inocuidad de los alimentos.*’

3.6.4. CASO VENEZUELA%

Segun la Gaceta Oficial N° 36.607 de fecha 21 de diciembre de 1998, la
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DE VENEZUELA (Rafael Caldera
Presidente), publica el Decreto N° 3.094 de fecha 9 de diciembre de 1998.
Reglamento Parcial de la Ley Organica de Turismo sobre Establecimientos de

Alojamiento Turistico. En ejercicio de la atribucion que le confiere el ordinal 10°

4 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 5.

4 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la RepUblica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, Pag. 5.

47 Calidad y Categorizacion de Alojamientos Turisticos en la Republica de Argentina, Lic. Evangelina
Paula Solis, P4g. 5.

48 Decreto No. 3094 del 9 de diciembre de 1998, Reglamento Parcial de la Ley Organica de Turismo sobre
Establecimientos de Alojamiento Turistico, Venezuela.
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del articulo 190 de la Constitucion, en concordancia con lo establecido en el

articulo 87 de la Ley Organica de Turismo.*®

Los establecimientos de alojamiento turistico deberan estar inscritos en el
Registro Turistico Nacional que lleva la Corporacion de turismo de Venezuela.

Segun la siguiente categorizacion:>°

a) Hotel de Turismo: De una (1) a cinco (5) estrellas.

b) Hotel Residencia de Turismo: De una (1) a cinco (5) estrellas.

c) Motel de Turismo: De una (1) a tres (3) estrellas.

d) Hospedaje o Pensién de Turismo: De una (1) a dos (2) estrellas.

e) Posada de Turismo: De una (1) a cuatro (4) estrellas.

f) Estancia de Turismo: De una (1) a cuatro (4) estrellas.

g) Hato, Finca o Hacienda de Turismo: De una (1) a cuatro (4) estrellas.

h) Campamento de Turismo: De tercera (3a.) a primera (1ra.) clase

Tanto en Perl, Venezuela, Ecuador, la legislacion utilizada para el Sector del
Turismo es similar, exceptuando con Argentina, que cada provincia y ciudad
cuenta con su propio reglamento, no esta unificado, causando por este motivo

diferencias en la categorizacion y clasificacion de los alojamientos turisticos.

49 Decreto No. 3094 del 9 de diciembre de 1998, Reglamento Parcial de la Ley Organica de Turismo sobre
Establecimientos de Alojamiento Turistico, Venezuela, P4g. 1.

50 Decreto No. 3094 del 9 de diciembre de 1998, Reglamento Parcial de la Ley Organica de Turismo sobre
Establecimientos de Alojamiento Turistico, Venezuela, Art. 11, Pag. 3.
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CAPITULO IV
ANALISIS EMPIRICO

4.1. BASES DEL MODELO DE DECRETO SUPREMO SOBRE LA CREACION
DE EMPRESAS PUBLICAS HOTELERAS EN EL PAIS, QUE SE PROPONE.

El tema de investigacion, fue realizado en base a todos los puntos expuestos en
los capitulos precedentes, siendo la hoteleria y el turismo importantes para el
desarrollo econémico y la generacién de nuevos empleos en el pais es que se
propone la creacion de Empresas Publicas Hoteleras que puedan satisfacer los
requerimientos del turismo receptivo e interno. Estas empresas se regiran de
acuerdo a la Ley N° 466, “Ley de la Empresa Pubica”, por tanto a continuacion
se presenta una propuesta, de Decreto Supremo, sobre la creacion de

empresas publicas hoteleras en el pais.

4.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, SOBRE
LA CREACION DE EMPRESAS PUBLICAS HOTELERAS.

Luego de plantear la investigacion y definir su enfoque, alcance y disefio se
hace necesario recopilar informacion, pero esta vez de la realidad factica de los
actores relacionados con la hoteleria, para la creacion de empresas publicas
hoteleras, realidad y experiencia que nos permitira llegar a conclusiones,
mediante los procedimientos conocidos como técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, en el presente trabajo de investigacion se utilizo ademas;
la técnica de la encuesta, la cual se realizé a través de entrevistas directas, en
forma aleatoria, para la captura de la informacion de los Vviajeros
internacionales, tanto de los nacionales denominado turismo emisor, en el

momento de su llegada al pais procedentes del exterior, como de los
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extranjeros denominado turismo receptor, en el momento de la salida del pais

con destino a pais de origen.

A la fecha existen 95 establecimientos de hospedaje turistico, registrados en la
Camara Departamental de Hoteleria La Paz, desde las Suites, Apart Hotel,
Hoteles, Hostales y Residenciales, Alojamientos y Hoteles Regionales. De
todos estos se tomaron como muestra los 11 hoteles de 3 estrellas Registrados,
siendo estos considerados como promedio en cuanto a servicios y tarifa los
mismos que son accesibles a la mayoria de los visitantes extranjeros y

nacionales.

El tiempo de duracion de la encuesta fue de un mes calendario, entre los meses
de marzo - abril, cuyo instrumento de recoleccion de informacion mediante

cuestionarios fue aceptable.

Los cuestionarios fueron aplicados a los Actores Hoteleros, como la Camara
Departamental de Hoteleria La Paz, y a pasajeros que llegan a Hoteles de 3
estrellas registrados en la Camara Departamental de Hoteleria La Paz (Ver
Anexo 10).

4.3. ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS A LOS ACTORES DE LA
HOTELERIA.

La Camara Departamental de Hoteleria La Paz, fue la institucién que nos brindé
toda la informacién necesaria para realizar el presente trabajo.
Segun el cuestionario realizado a la Presidenta de la CDHLP Lic. Tatiana

Paredes, tenemos los siguientes resultados:
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- El 70% de los hoteles llevan una administracion empirica y esta dirigida

por familias.

iComo es la administracion en los hoteles?

—

w Empirica familiar = profesional

- La rentabilidad de una empresa dedicada a la hoteleria depende de la
administracién y los conocimientos que tenga la maxima autoridad

encargada del manejo.

éDe qué depende la rentabilidad de una
empresa’?

= Administracion profesionalismo = Experienca
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- La creacion de una empresa hotelera que brinde servicios de calidad y a

un costo accesible, seria lo ideal para el turismo emisivo y receptor.

¢Qué es lo ideal para el turismo receptivo y
emisivo?

= Servicios de calidad predo accesible

- EI 80% de los hoteles no cuentan en el &rea operativa con personal apto
para realizar las funciones requeridas, como: limpieza, camareras, bell

boys, garzones, capitan de eventos, maitré, etc.

¢Los hoteles cuentan con personal calificado?

= Si = No
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Existen Instituciones que forman garzones y otros pero debido al alto
costo de estudio no pueden acceder a los mismos.

éExisten instituciones que formen profesionales
en el area operativa de un hotel?

= Si =« No

éEstas instituciones estan al alcance de cualquier
persona que desee aprehender?

= Si =« No
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- EI 85% de los hoteles cobran tarifas que no estan acorde a sus servicios.

éLos hoteles cobran tarifas que no estan acorde a
sus servicios?

» Si = No

- Actualmente los hoteles por ser privados tienen como objetivo principal:

obtener ganancias monetarias.

éCual es el objetivo de las empresas hoteleras
privadas?

» Obtener utilidades » Brindar servicios de calidad
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De acuerdo a las encuestas realizadas a los pasajeros tanto nacionales como
extranjeros que llegan a establecimientos hoteleros de tres estrellas, tenemos
los siguientes resultados:

- ElI 100% de los huéspedes buscan sentirse como en su casa.

éQué espera Ud. de un hotel?

—

= Sentirse como ensucasa = Comodidad = Tranquilidad Buen trato

- ElI 65% afirma que la habitacion debe contar con una buena cama, limpia
y una ducha con abundante agua caliente.

¢Qué servicios son importantes para Ud.?

= Restaurante = Habitacidn = Parqueo « Recepcidon = Qtro
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- El 85% de los huéspedes no estan satisfechos con el trato que se les da
en las diferentes areas del Hotel como: Recepcion, Gobernancia y

Restaurante.

¢El trato en las dreas de Recepcion, Restaurante y
Gobernancia es de calidad?

= Si =« No

- EI 75% de los turistas no estan satisfechos con los hoteles que visitaron

porque cobran tarifas que no estan acorde a los servicios que brindan.

éSatisface sus necesidades los hoteles que visité?

—~

= Si =« No
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- Al 80% de los encuestados les gustaria contar con un Hotel que
satisfaga sus necesidades y que el costo sea acorde con los servicios

gue brindaria.

éLe gustaria contar con un hotel que brinde todas
las comodidades?

= Si =« No

- El 90% de las encuestas reflejan que los turistas estan dispuestos a
pagar de Bs. 400.- a Bs. 600.- por el servicio de una habitacion que

incluya el desayuno buffet y un buen trato.

iEstaria dispuesto a pagar Bs. 400 a Bs. 600 por
el servicios de habitacién, desayuno incluido y
buen trato?

= Si =« No
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4.3.1. Relacion entre variables.

La rentabilidad de una | Las exigencias del turismo | Las tarifas no estan | El objetivo de las

CRUCE VARIABLES emp.re.sa de.p’ende de la | recepctivo e .|n.terno callda.d acor.d.e a los | empresas privadas
administracion y | en el servicio y precio | servicios que | es obtener
profesionalismo accesible brindan los hoteles | utilidades

Administracion hotelera empirica 75% 85% 77.5% 80%
Hoteles no cuentan con personal
calificado 80% 90% 82.5% 85%

No existen instituciones que formen

profesionales en el drea operativa de
hoteles y que estén al alcance de 85% 95% 87.5% 90%
cualquier persona

Total Promedio 80% 90% 82.5% 85%

El 75% de los hoteles estdn de acuerdo que se necesita de una buena
administracion y profesionalismo para mejorar la rentabilidad de la empresa y al
mismo tiempo aceptan que la administracion en los hoteles es empirica, basada

en la experiencia que los duefios adquirieron a través de los afios.

El 80% de los hoteles necesitan de una buena administracion y profesionalismo
ademas de personal calificado y el 85% coinciden en que no existen
instituciones que formen profesionales en el area operativa y que estén al

alcance de cualquier persona.

El 90% de los hoteles afirman que los visitantes provenientes del turismo
receptivo e interno exigen calidad en el servicio y precio accesible, a la vez
cuentan con una administracion empirica y personal no calificado por la falta de

instituciones que formen profesionales en el area operativa.

El 82.5% de los hoteles brindan servicios que no satisfacen las exigencias de

los huéspedes por lo cual el precio pagado por los mismos no es razonable.
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El 85% de las empresas privadas tienen como objetivo principal obtener
utiidades, para el logro del mismo deberan contar con una buena
administracion y profesionalismo, personal calificado y sobre todo considerar
que la calidad del servicio como objetivo principal conllevara a la consecucién

de los objetivos especificos como la obtencion de utilidades.

Huéspedes buscan | Turistas no estan
sentirse como en su | satisfechos con los hoteles
casa con una buena |que visitaron  porque
CRUCE VARIABLES cama limpia y ducha | cobran tarifas no acordes a
con abundante agua | los servicios que brindan 75
caliente 82.5

Huéspedes no estan satisfechos con
el trato que se les da en las distintas

dreas del hotel. 75 78.5% 75%

Huéspedes requieren un hotel que
satisfaga sus necesidades y el costo
sea acorde con los servicios que

brinde. 80
81.2% 77.5%

Turistas estan dispuestos a pagar 400
a 600 Bs. Por servicio de habitacidn,
desayuno buffet incluido y un buen

trato.90
86.2% 82.5%

Total Promedio 81.9% 78.3%

El 81.9% de los huéspedes no estan satisfechos con el trato que se les brinda
en las distintas areas del hotel, ellos buscan sentirse como en su casa con una
buena cama limpia y ducha con abundante agua caliente por lo cual estan
dispuestos a pagar entre Bs. 400 a Bs. 600 por el servicio de habitacién,

desayuno buffet incluido y un buen trato.

El 78.3% consideran que el precio que pagan por los servicios que reciben no

es razonable, exigen un buen trato y calidad en el servicio.

4.3.2. Relacién de variables con la historia.

Antiguamente no se contaba con establecimientos de hospedaje tan

sofisticados como los actuales, quienes realizaban un viaje al extranjero no
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estaban seguros de encontrar un recibimiento agradable. Muchos ricos de la

antigiiedad competian entre si ofreciendo libre hospitalidad a los extranjeros.

En Grecia se hicieron acuerdos entre estados para realizar intercambios
comerciales en los que se contemplo la apertura de alojamientos libres para los
comerciantes. Algunos de estos antiguos estados griegos construyeron
hospederias estatales en los que los peregrinos comian y se alojaban

libremente.

En los primeros tiempos del imperio romano las posadas se construian y
gestionaban a expensas del estado y se gestionaban a las necesidades de los
funcionarios estatales y de los embajadores de los paises extranjeros.

Inevitablemente con la mejora generalizada de las condiciones econdémicas y
con la expansién del comercio, la hospitalidad privada y la hospederia publica
se demostrdé que eran inadecuadas. Los alojamientos publicos comenzaron a
aparecer durante el Imperio Romano, localizandose a lo largo de las rutas
comerciales y las principales vias publicas, los alojamientos no eran mas que
los prostibulos, sin embargo en los centros de recreo del litoral habian hoteles
bastante buenos. Con la caida del Imperio Romano la hospitalidad privada
volvié a imponerse, se baso en la ética cristiana y se centrd en las instituciones
monasticas, que llegaron a convertirse en la columna vertebral de la civilizacion,

el comercio y la industria.

Con el crecimiento de las ciudades y con el desarrollo de los centros
comerciales, culturales y religiosos se asiste a la apertura generalizada de
alojamientos. Durante las centurias ya habia posadas por todas las ciudades
pero tenian un nivel de calidad muy bajo, en ocasiones los visitantes eran

obligados a compartir la cama con otros huéspedes.
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En Inglaterra ofrecian a los huéspedes buena comida y bebida, dejando de lado
la atencion, mientras que en Francia pagando el doble recibian buena comida y

buena atencion.

El primer hotel de moderna concepcion fue el Badische Hof en Alemania
comparado con las antiguas posadas era bastante lujoso. En los afios cincuenta
aparecio el primer hotel de propiedad corporativa “El Grand Hotel” construido en
Paris. Francia ejercié una influencia clara en las empresas hoteleras, y desde la
década de los ochenta, Estados Unidos, con sus hoteles gigantes de 500

habitaciones y mas, llego a ejercer el liderazgo.

En la actualidad un hotel europeo de 500 habitaciones se considera grande, el
tamafo ha venido aumentando continuamente hasta conseguir que un hotel de
1000 habitaciones o0 mas no resulte inusual. La industria hotelera es hoy una de
las industrias del billbn de dolares y en muchos paises europeos ocupa ya el
primer puesto de la industria nacional, como por ejemplo: Austria, Francia, Italia

y Suiza.

4.3.3. Relacion de variables con la teoria.

Es indiscutible que los hoteles constituyen uno de los elementos mas
importantes de la industria turistica de un pais. Un pais puede tener en su
territorio el maximo numero de atracciones turisticas de las clases mas
diversas, pero sin buenos y confortables hoteles no es posible que aumente su
turismo. La base de un turismo prospero es la industria hotelera eficiente ya que
unos buenos alojamientos y una excelente gastronomia satisfacen las

necesidades basicas de los turistas.
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Cuando los turistas solicitan alojamiento, exigen que sea limpio y de precio
ajustado sin importar que se trate de un hotel o de una casa de verano. Puede
ser que un hotel sea lujoso sin embargo si tiene camas cortas y estrechas como

para razas de poca talla no cumplirdn con los requerimientos de los visitantes.

La demanda y la oferta de alojamiento hotelero de cualquier lugar son, como la
demanda y la oferta de cualquier otro agente de produccion o mercancia,
fendmenos mutuamente interdependientes que inciden la una sobre la otra. Con

respecto a la calidad y el precio se influyen mutuamente entre si.

La actividad hotelera difiere de la mayoria de las actividades productivas tanto
en la rigidez de la oferta como en el hecho de que por ser un servicio debe ser
consumida en el lugar de produccion. El hotelero no puede seguir a los
consumidores con su mercancia como hacen otros productores sino que tiene

que esperar pacientemente a los consumidores.

4.3.4. Relacion de variables con la legislacién y reglamentacién.

La ley 2074 “Ley de Promocion y Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia”
reconoce a los prestadores de servicios turisticos quienes deben regularse

mediante reglamentacion sectorial.

Las empresas de hospedaje estan reguladas por el Reglamento de Empresas
de Hospedaje Turistico.

Las Unidades Departamentales de Turismo dependientes de las Gobernaciones

Departamentales estan encargadas de:
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- Fijary, en su caso, maodificar la clase o categoria de los Establecimientos
de Hospedaje Turistico.

- Verificar que los Establecimientos de Hospedaje Turistico cumplan con
Sus propios servicios y no realicen actividades que correspondan a otras
categorias de servicios turisticos.

- Resolver los reclamos de turistas y/o Establecimientos de Hospedaje
Turistico dentro del ambito de aplicacibn administrativa de la Unidad
Departamental de Turismo correspondiente.

- Proporcionar la capacitacion permanente de los recursos humanos de los
Establecimientos de Hospedaje Turistico, en coordinacion con el
Viceministerio de Turismo.

- Ejercer discrecionalmente la supervision del estado de conservacion de
los Establecimientos de Hospedaje Turistico, asi como las condiciones y

calidad de los servicios.

En la practica no se cumplen y cada hotel se encarga de capacitar a su
personal, las evaluaciones con respecto a las condiciones hoteleras y calidad
de los servicios son superficiales. Muchas veces los reclamos de los turistas se
guedan sin resolver puesto que estos no tienen tiempo para hacer el

seguimiento correspondiente, su tiempo de viaje es limitado.

El Reglamento no considera obligatoria la inscripcion de los hoteles en las

Camaras Hoteleras.

Las partes de movimiento de pasajeros deben ser entregadas por los hoteles a
la policia turistica, Policia Técnica Judicial, interpol, Fuerza Especial de Lucha
contra el Narcotrafico, Inteligencia y Unidad Departamental de Turismo. Los
respectivos formularios son entregados a las Camaras Departamentales

Hoteleras las mismas son entregadas a sus afiliados, por consiguiente las
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estadisticas otorgadas por estas Camaras no son reales, porque al no ser
obligatoria la inscripcion, muchos hoteles no se encuentran registrados en

estas.

La Ley 466 “Ley de la Empresa Publica” no contempla a los hoteles, ademas
sefala que las pequefias empresas estatales generan recursos estratégicos y
fomentan la produccion local en distintos municipios del pais, asimismo
considera a la prestacion de servicios como uno de los ejes de la econdémia del

pais.

Esta norma también establece que todas las empresas publicas deben
constituir una reserva legal del 5% como minimo de las utilidades liquidas
obtenidas hasta alcanzar la mitad del capital pagado destinada a cubrir pérdidas
eventuales, en caso de que las pérdidas no sean cubiertas con la reserva legal,
las utilidades no podran ser distribuidas. Cada afio las empresas publicas
estaran sujetas a auditoria externa, realizada por una firma legalmente

constituida en el pais.

Es por todas estas situaciones que: se necesita una normativa legal especifica,
construida desde las bases y con base en toda la experiencia adquirida a lo
largo de todos estos afios en el area de hoteleria, donde se tomen en cuenta

seriamente las falencias y las virtudes del area.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES.

Después de haber realizado la presente investigacion, se ha determinado que
no existen lineamientos juridicos para la creacion de empresas publicas
hoteleras a cargo de las Gobernaciones Departamentales, llegando asi a las

siguientes conclusiones:

1. El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje Turistico, establece y
norma a los hoteles para que puedan cumplir con las condiciones
hoteleras y calidad de los servicios que en la practica no se cumplen y
cada hotel se encarga de capacitar a su personal, las evaluaciones con
respecto a las condiciones y calidad de los servicios son superficiales.
Muchas veces los reclamos de los turistas se quedan sin resolver por su

tiempo de viaje que es limitado.

2. El Reglamento No considera obligatoria la inscripcién de los hoteles en
las Camaras Hoteleras; sin embargo los formularios de partes diarios de
movimiento de pasajeros son entregados a la Camaras Departamentales
Hoteleras quienes facilitan a sus afiliados para que realicen el registro y
puedan entregarlos a las instancias correspondientes. Por tanto, las
estadisticas otorgadas por estas Camaras no son reales, porque al no
ser obligatoria la inscripcion, muchos hoteles no se encuentran

registrados en estas.

3. La Ley 466 “Ley de la Empresa Publica” no contempla a los hoteles,
ademas sefiala que las pequefias empresas estatales generan recursos

estratégicos y fomentan la produccion local en distintos municipios del
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pais, asimismo considera a la prestacion de servicios como uno de los

ejes de la economia del pais.

Esta norma también establece que todas las empresas publicas deben
constituir una reserva legal del 5% como minimo de las utilidades
liquidas obtenidas, destinada a cubrir pérdidas eventuales, en caso de
que las pérdidas no sean cubiertas con la reserva legal, las utilidades no
podran ser distribuidas.

La industria turistica en Bolivia genera divisas y representa un 4,57% del
PIB nacional compite en cuanto a generacion de ingresos con sectores

tradicionales como gas natural, minerales, soya y derivados.

El turismo genera fuentes de empleo directos, reclutando a recursos
humanos en su mayoria no certificados por una institucion académica
(Bell Boy, camareras, garzones, ayudantes de cocina, porteros, entre
otros), constituyendo estos en mano de obra barata. En consecuencia se
forman capacidades, habilidades, destrezas a lo largo de la experiencia
en el puesto de trabajo, y por estudios realizados son pocos los que
consideran su trabajo una profesiébn para su vida. ¢por qué?. La
respuesta se la encuentra en el bajo salario, no cuentan con seguro de

salud, contratos temporales, generado una inestabilidad laboral.

En promedio, el periodo 2010 se registraron 502.431 visitantes
extranjeros anualmente y 1.160.314 turistas nacionales, es decir, mas del
doble del turismo receptivo captado. El flujo de visitantes tanto
nacionales como extranjeros ha establecimientos de hospedaje ha tenido
una recuperacion notable a partir de 2010; recuperando el 2015 con
2.074.804 visitantes, sin embargo aun persiste la diferencia a favor del
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turismo interno lo que implica una necesidad por estimular la imagen y

promocién de los destinos turisticos del pais.

5.2. RECOMENDACIONES.

Se recomienda que la presente propuesta y la aplicacion de una norma legal
especifica, para la creacion de empresas publicas hoteleras en el pais a cargo
de los Gobiernos Departamentales como parte de la actividad turistica, el
desarrollo econdmico, y la generacion de empleos, sea analizada, sea
modificada y enriquecida si corresponde, para luego presentarlo al Gobierno
Nacional, dentro del marco de la iniciativa legislativa ciudadana y se impulse su
aprobacion, como Decreto Supremo.

Los municipios autbnomos estaran a cargo del mantenimiento y mejoramiento
de los atractivos turisticos como: museos y monumentos, ruinas y parques
nacionales, salares, flora y fauna, folklore entre otros, asimismo coadyuvaran
con la Gobernacién Departamental para el mantenimiento de las vias de acceso

en toda la region central e interprovincial del departamento.

Se recomienda que la Gobernacion Departamental a través de las Unidades
Departamentales de Turismo, se encarguen de hacer cumplir el Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje Turistico, asimismo realizar una revisién del
mismo para que se pueda modificar algunas contradicciones como el capitulo

de las Camaras Hoteleras.

LINEAMIENTOS JURIDICOS

No se implementé una norma juridica que permita la creacién de empresas
publicas hoteleras en el pais a cargo de las Gobernaciones Departamentales,

contemplado en la Ley de la Empresa Publica
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La construccion de la norma para la creacion de empresas publicas hoteleras
en el pais a cargo de las Gobernaciones Departamentales, se encuentra
establecido por mandato expreso de la Ley N° 466, en su Art. 24.

La construccion de una norma legal especifica que permita la creacion de
empresas publicas hoteleras en el pais a cargo de las Gobernaciones
Departamentales, coadyuvara al turismo en el desarrollo econémico, y la

generacion de nuevos empleos.

5.3 DECRETO SUPREMO PROPUESTO:

La presente propuesta de Decreto Supremo para la “Creacion de Empresas
Publicas Hoteleras en el pais”, fue elaborada tomando en cuenta la Ley de la
Empresa Publica, Ley No. 466 del 26 de diciembre de 2013, a la fecha no
existen Hoteles que dependan del Estado, motivo por el cual se propone el
siguiente Proyecto de Decreto Supremo aplicable a la ciudad de La Paz:

DECRETO SUPREMO ..............cu...

EVO MORALES AYMA PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DEL ESTADO
PLURINACIONAL DE BOLIVIA

CONSIDERANDO:

Que la ciudad de La Paz, cuenta con la suficiente capacidad hotelera receptiva

para el turismo nacional e internacional.

Que, el Departamento de La Paz, cuenta con lugares apropiados para

expansion y dispersion turistica, los cuales se encuentran desprovistos de
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infraestructura hotelera con la capacidad para satisfacer las exigencias del
Turismo y que dependan del Estado. Que las provincias cuentan con recursos
naturales, condiciones fisicoclimatéricas que explotados apropiada vy
sistematicamente significaran la parte complementaria de la politica de

promocién y recepcion turistica del Departamento.

Que, al no contarse con hoteles receptivos de calidad en los lugares
apropiados de altura, vegetacion, paisaje, etc., asi como también en el centro
de la ciudad, la Isla del Sol, Sorata, Sapahaqui, etc., es decir en toda regiéon
central e interprovincial del departamento se hace necesaria la construccion de

un hotel que justifique la politica de implementacion.

Que, la politica de fomento turistico debe extenderse al area provincial,
conformando una politica de implementacion a la actividad principal mediante la
creacion de las mejores condiciones turisticas dependientes del lugar como:
museos y monumentos, ruinas y parques nacionales, lagos, cordilleras,
nevados y salares entre otros, que deberan ser objeto de mantenimiento y
mejoramiento por parte de los municipios autonomos, cuya condicidn
posibilitara la construccion de nuevos hoteles que estén a cargo de las
Gobernaciones Departamentales y comprendan calidad, comodidad, confort y el

management hotelero, aspectos requeridos por el turismo internacional.

Que, los requerimientos de implementacion implican una politica prioritaria que
traerd consigo multiples beneficios colaterales desde la explotacion de los
recursos naturales y la generacion de valor agregado hasta la generacion de

divisas y la generacion de empleos.

Que, las localidades y el centro del departamento de La Paz al igual que los

pueblos adyacentes se veran socioecondmicamente favorecidas con la
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construccion de empresas publicas hoteleras a cargo de la Gobernaciéon
Departamental, mediante la generaciéon de un proceso de Urbanizacion y la
promocion y organizacion de las actividades agricolas y artesanales,
generacion de nuevos empleos. Ademas como una respuesta a la necesidad de
generar recursos como fuente de ingresos frente a la crisis del gas por la cual

atraviesa nuestro pais.

Que, para precautelar los recursos economicos — financieros del Estado
Plurinacional de Bolivia, se deberad realizar el proyecto de factibilidad

correspondiente, tomando en cuenta los siguientes aspectos:

La industria turistica en Bolivia genero divisas por el valor de $us 544,3 millones
en turismo receptivo y $us 479,8 millones en turismo interno, haciendo un total
de $us 1.024.082.861. EIl turismo representa un 4,57% del PIB nacional.
Compite en cuanto a generacion de ingresos con sectores tradicionales como

gas natural, minerales, soya y derivados.>?

Evaluacion de la oferta, analizar la zona no solo desde el punto de vista del
conjunto de sus atractivos, de su valor paisajistico, arquitectdnico o de servicio,
sino también desde su posicidbn con respecto a las principales ciudades,

aeropuertos y otros destinos turisticos.

Entre los sitios turisticos de Bolivia que han sido declarados Patrimonio de la

Humanidad por la UNESCO, figuran los siguientes:

- Ruinas de la Ciudad de Tiwanaku, la mas antigua cuna de la civilizacion
humana de toda América.

- Amazonia, el gran pulmon del planeta, santuario de la vida silvestre.

51 INE, Instituto Nacional de Estadistica
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- Parque Nacional Noel Kempff Mercado, representativo de la amazonia y
biodiversidad.

- Parque Nacional Madidi, uno de los 20 mejores lugares del mundo
acorde a National Geographic;

- Parque Nacional de Toro Toro, riquezas paleontologicas, cavernas y
pinturas rupestres;

- Misiones Jesuiticas de Chiquitos, Unicas misiones vivas de toda
Sudameérica,

- Fuerte de Samaipata, roca tallada por los incas como limite de su
imperio;

- Carnaval de Oruro, gran festividad donde se mezcla lo religioso con lo
pagano;

Otros sitios atractivos son:

- Lago Titicaca, lago navegable mas alto del mundo;

- La Isla del Sol, lugar sagrado de nacimiento de los fundadores del
Imperio Incaico;

- Lalslade la Luna, lugar sagrado de los Incas;

- Copacabana, a orillas del Titicaca alberga a la Virgen de Copacabana,;

- Cordillera de los Andes, la cadena montafiosa mas extensa del planeta
gue atraviesa el continente;

- Nevado Sajama, montafia mas alta del pais con el bosque mas alto del
mundo;

- Salares de Uyuni y Coipasa, las mayores planicies de sal del planeta;

- Hotel de Sal, unico pais del mundo en poseer un hotel de tal
caracteristica;

- Lagunas Verde y Colorada, santuario de flamencos andinos junto a uno

de los mayores volcanes activos del planeta, el Licancabur;
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- Parque Cretacico Cal Urqu, sitio con huellas de dinosaurio, mas
importante del mundo con mas de 5.000 huellas de 294 especies de
dinosaurios;

- Cerro Rico, antiguamente el mayor yacimiento de plata del orbe.

El sector del Turismo se vincula estrechamente con la industria de alimentos y
bebidas, textiles, joyeria, artesanias y a través de estos, con el sector comercio.
Al mismo tiempo el turismo depende y beneficia a sectores como transporte
(aéreo, férreo, fluvial y carretero), construccion (edificacion de hoteles, centros

de recreacion y diversion, entre otros), energia y comunicaciones.

La estructura de hospedaje en Bolivia se clasifica de la siguiente manera:
Hoteles (de una a cinco estrellas), Apart Hoteles, Residenciales (de una a
cuatro estrellas), Alojamientos (categorias de la A a la C) y Casas de
Huéspedes. En la gestion 2010 el numero de hoteles era de 188 y el 2015 era
de 280 representando un crecimiento del 49%; el 35% de los hoteles son de

tres estrellas.

Respecto a la infraestructura de hospedaje se observa que el nUmero de camas
disponibles paso de 35.641 a 44.391 entre el 2010 y 2015 representando un
crecimiento del 25%. De las 44.391 camas disponibles del 2015 el 40%
corresponde a hoteles, 31% a alojamientos; 25% residenciales; 4% a apart

hoteles y 1% a casas de huéspedes.>?

Evaluacion de la demanda, la actividad turistica se ha ido incrementando a
través del tiempo, que recibiendo el incentivo necesario en materia de

infraestructura y servicios, podria convertirse en una fuente de crecimiento

52 INE, Instituto Nacional de Estadistica
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econdémico muy importante que a su vez contribuird a elevar la calidad y el nivel

de vida de sus habitantes.

El ingreso de visitantes a establecimientos de hospedaje, hace referencia
exclusivamente a los registros de entrada de huéspedes en los
establecimientos, sefialando basicamente la cantidad de clientes que hicieron
uso del servicio de alojamiento, independientemente del nimero de dias que

permanecieron en ellos.

En promedio, el periodo 2010 a 2015 se registraron 502.431 visitantes
extranjeros anualmente y 1.160.314 turistas nacionales, es decir, mas del doble
del turismo receptivo captado.>3

Como se observa el flujo de visitantes tanto nacionales como extranjeros ha
establecimientos de hospedaje ha tenido una recuperacién notable a partir de
2010; recuperando el 2015 con 2.074.804 visitantes, sin embargo auln persiste
la diferencia a favor del turismo interno lo que implica una necesidad por
estimular la imagen y promocion de los destinos turisticos del pais en el
exterior, de modo que nos permita atraer una mayor cantidad de turistas

extranjeros.

Respecto del flujo de turistas por departamento, Santa Cruz y La Paz son los
que reciben mayor cantidad de visitantes tanto nacionales como extranjeros
siendo las ciudades mas grandes del pais y con mayor numero de atractivos

turisticos.

Analisis FODA, servira para definir cuatro aspectos importantes del objeto de

estudio, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; la evaluacion

53 INE, Instituto Nacional de Estadistica
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consistira en resumir y clasificar las ventajas e inconvenientes primordiales y
presentar los resultados en forma breve de acuerdo con las cuatro posibilidades
anteriores. Ademas ayudara a destacar los puntos que se debe abordar en el
proceso de desarrollo y probar diversas situaciones para maximizar beneficios o
minimizar impactos negativos, asimismo ayudara a decidir si realmente es
conveniente llevar a cabo el proyecto o si es necesario adoptar un enfoque

distinto.

Para este analisis se debera tomar en cuenta: infraestructura, recursos, apoyo

institucional, mercado turistico y territorio.

Planificacidén arquitectdnica, surgen del estudio de la oferta y la demanda, el
mismo sera importante en la planificacion ya que definira el producto que sera
puesto en el mercado, su calidad y particularidad fisica. A través del Programa
Arquitectonico se presentaran las edificaciones e instalaciones necesarias para
cumplir con los parametros estructurales impuestos por el Municipio
correspondiente, con los requerimientos del mercado y en particular para situar

al proyecto en una posicién adecuada en relacion con la competencia.

En este sentido, se plantea la construccion de un hotel considerando las
siguientes caracteristicas: categoria 3 estrellas, cantidad de habitaciones,

capacidad maxima de alojamiento, distribucion del edificio.

Analisis Financiero, actua dentro de un estudio de pre inversion como un
sintetizador que resume las principales conclusiones logradas durante la
evaluacion del entorno y la planificacion arquitectonica; de la primera surgen
estimaciones relativas acerca de la cantidad demandada que habria de
satisfacer mediante la inversion (deduccion de precios y tarifas posibles, etc.);

de la segunda surgen estimaciones relativas acerca de los montos aproximados
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de construccion e inversion (materiales de obra, equipos, mobiliario, gastos

adicionales como la instalacion eléctrica, plomeria, honorarios, etc., etc.).

Los apartados basicos para la elaboracion de un estudio financiero son:

Presupuesto de inversiones la mayoria de los proyectos turisticos permiten
agrupar su presupuesto en: Terreno, edificaciones, mobiliario y decoracion.
Prondstico de costos y gastos operacionales, estan constituidas por todas las
erogaciones periodicas a las que la empresa se vera comprometida con el fin

de mantener en funcionamiento el hotel.

Pronostico de ingresos, resulta de multiplicar las cantidades a vender

(habitaciones) por el precio o tarifa unitaria. Para la elaboracion de este
pronéstico se debe tomar en cuenta: la oferta que sera puesta en el mercado,
porcentajes de ocupacion previstos por alcanzar durante el periodo en analisis y
las tarifas promedio considerando las temporadas en turismo (altas y bajas).
Estudio financiero esperado, con los elementos financieros descritos
anteriormente se puede analizar a lo largo del tiempo la posicion financiera que
debera alcanzar la empresa, asi como sus rendimientos operacionales,

capacidad de endeudamiento y sus expectativas de recuperacion.

Andlisis de la rentabilidad del proyecto, el VAN, valor actual neto es un criterio
de inversion que tiene en cuenta el valor del dinero en el tiempo, es una medida
que expresa el aumento de riqueza como consecuencia de la realizacion de una
inversion, el VAN mide la suma de flujo de caja futuros que generara el proyecto
de inversién descontados a una tasa de rentabilidad que sea igual al costo de
oportunidad menos el costo inicial de la inversion, si el resultado del VAN es
positivo vale la pena invertir si el resultado es negativo no es conveniente

invertir.
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La TIR, tasa interna de retorno es un criterio de seleccion de inversion que tiene
en cuenta el valor del dinero en el tiempo. El TIR se define como el valor de la
tasa de interés o descuento que iguala el VAN a cero, es decir el valor que

iguala los flujos econémicos futuros con el valor de la inversion inicial.

Asimismo, se debera tomar en cuenta la ISO 9001, la cual es una norma de
sistemas de gestion de la calidad (SGC) reconocida internacionalmente.

Esta norma es un referente mundial en SGC, superando el millén de
certificados en todo el mundo. La norma ISO 9001 de sistemas de gestion de la
calidad proporciona la infraestructura, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para ayudar a las organizaciones a controlar y mejorar su
rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, servicio al cliente y excelencia en
el producto. La certificacion 1ISO 9001 SGC le ayuda a transmitir. Compromiso a
sus accionistas, Reputacion de su organizacion, Satisfaccion de cliente, Ventaja
competitiva. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada
disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC). Esta acreditacion
demuestra que la organizacion esta reconocida por mas de 640.000 empresas

en todo el mundo.

Cada seis meses, un agente de certificadores realiza una auditoria de las
empresas registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las
condiciones que impone la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las
empresas registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de
calidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores soélo deben
someterse a una auditoria, en vez de a varias de los diferentes clientes. Los

proveedores de todo el mundo deben cefiirse a las mismas normas.
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Que, las Gobernaciones Departamentales del Estado Plurinacional de Bolivia, al
contar con sus Secretarias de infraestructura Productiva y Obras Publicas y la
Direccion de Turismo, que tienen la capacidad para encaminar la ejecucién de
proyectos hoteleros iniciando gestion desde la fase inicial, la calificacién de
propuestas y la seleccion de empresas ejecutoras y de responsabilidad, se
considera conveniente encomendarle la viabilizacion, supervision y ejecucion
del proyecto para la creacion de empresas publicas hoteleras para lo cual se

requiere de la vigencia de una disposicién de excepcion.

EN CONSEJO DE MINISTROS,

DECRETA:

ARTICULO 1.-Se autoriza a las Gobernacion del Departamento de La Paz, a
ejecutar el Proyecto para la Creacién de una empresa Publica Hotelera en la

provincia Murillo.

ARTICULO 2.- Se autoriza a la Gobernacion del Departamento de La Paz a
realizar las fases de invitacion, evaluacién y seleccion de empresas que se
encargaran de la administracion y el manejo de los hoteles publicos, quienes
deberan pagar un monto por concepto de alquiler, previamente determinado por

la Gobernacion en base al estudio de factibilidad.

ARTICULO 3.- Estas empresas Hoteleras seran regidas por la Ley de la
Empresa Publica No. 466 del 27 de diciembre de 2013.

ARTICULO 4.- Los sefores Ministros de Estado en los Despachos de Cultura y

Turismo, quedan encargados de la ejecucion y cumplimiento del presente

Decreto Supremo.
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Es dado en el Palacio de Gobierno de la ciudad de La Paz, a los tres dias del

mes de junio de dos mil quince.
5.4. COMPROBACION DE HIPOTESIS.

En el presente trabajo de investigacion se llega a establecer y comprobar que la
hipodtesis planteada respecto a: La propuesta y la aplicacion de una norma legal
especifica, permitira que el Estado implemente la creacidbn de empresas
publicas hoteleras en el pais a cargo de los Gobiernos Departamentales como
parte de la actividad turistica, el desarrollo econémico y la generacion de
empleos; cotejando con la fuente de encuestas se establece la necesidad de

contar con empresas hoteleras en todo el pais, considerando aquellos lugares

turisticos con los que cuenta nuestro pais.

5.5. GLOSARIO DE SIGLAS Y TERMINOS

Art. Articulo

CPE Constitucion Politica del Estado

CDHLP Camara Departamental de Hoteleria La Paz
DS Decreto Supremo

COSEEP Consejo Superior Estratégico de las Empresas Publicas
IRAM Instituto Argentino de Normalizacién

SACT Sistema Argentino de Calidad Turistica

IVA Impuesto al Valor Agregado

VIP Persona muy importante

Check In Ingreso al Hotel

Check Out Salida del Hotel

Rooming List

Room Service

Lista de Pasajeros

Servicio a la Habitacion
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