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RESUMEN DOCUMENTAL
Titulo:
PERFIL DE MEMORIA LABORAL GERENCIA Y ADMINISTRACION DEL
“HOSTAL POSADA DE LA ABUELA OBDULIA”
Descripcion del estudio:
En el presente documento se describe la experiencia laboral como Administrador del
Hostal “Posada de la Abuela” de la ciudad de La Paz, durante la gestion 2019,
primeramente, realizando una evaluacién de la situacién actual de la administracion del
hostal, asi también el servicio que se dio a los huéspedes del hostal. Como se encontraba
el establecimiento, tanto administrativo, de personal y de insumos que se ofrecia al
huésped, realizando cambios dentro la administracion y gestion del establecimiento
hotelero, todo dirigido a la captacion de méas huéspedes.
Para lograr este proposito se hizo uso de herramientas virtuales como as redes sociales y
asi también la utilizacién de plataformas web dirigidas al turismo para poder llegar a mas
clientes potenciales que buscan un establecimiento hotelero. Otra parte importante fue la
atencion al huésped que llega al hostal, para lo cual es muy importante dar un trato cordial
y profesional, dirigido a satisfacer las necesidades del huésped.
Referente Metodoldgico
El método de investigacion utilizado para la presente memoria, es el inductivo, porque el
estudio aborda un caso particular, que en este caso es la exposicion de la gestién
administrativa desde la gerencia adecuada para mejorar las condiciones del

establecimiento hotelero y concluye con los resultados obtenidos.



Resultados

Una vez detectado las falencias dentro la administracion del hostal Posada de la Abuela,
se evidencio la falta de inmersion en las redes sociales y plataformas turisticas para llegar
a mas personas Yy asi la captacion de mayor cantidad de huéspedes, ya que hoy en dia no
hay turista que no entre a plataformas turisticas y redes sociales para poder planificar su
visita a un pais y buscar un establecimiento hotelero. Ademas, la renovacién del personal
del hostal, con vocacion y estudios en el &ambito turistico. UNIVERSIDAD MAYOR DE
SAN ANDRES FACULTAD DE HUMANIDADES Y CS. DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO - MEMORIA ACADEMICO LABORAL PETAENG
Conclusiones

Gracias a los conocimientos adquiridos en la Carrera de Turismo de la UMSA, los cuales
fueron aplicados satisfactoriamente en la administracion de un establecimiento hotelero,
se pudo dar un enfoque profesional turistico al servicio hospedaje dentro de un hostal
turistico, satisfaciendo las necesidades del huésped que no solamente son de buscar una
habitacion, sino de informacion turistica del lugar visitado y también resolucién de
problemas que se presente con distintas situaciones. Todo con una atencion
personalizada, oportuno y optimo, viéndose reflejado en el incremento de venta de
habitaciones del hostal.

Palabras clave: Administracion hotelera, servicio, huésped, hostal turistico, promocion
virtual.

Correo electrénico: edibertotapiaapaza@gmail.com
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1. INTRODUCCION

La industria hotelera se da por la necesidad de intercambio comercial de diferentes
civilizaciones que se desplazaban de un pais a otro. En un inicio el servicio de hospedaje
era gratuito en los refugios construidos por los vendedores, para incentivar al comercio y
proteger a los compradores de los ladrones. En el transcurso de los afios 1000 a.c. existian
ya diferentes hoteles, unos para la gente pobre y otras de excelente calidad para la gente
pudiente. (Breve historia de la industria hotelera, 2013).

Durante el siglo XV — XVIII, el crecimiento en el intercambio comercial fue bastante
notable, gracias al sistema mercantilista, lo que dio lugar a posadas, frecuentadas por
viajeros y también por personas que realizaban diferentes actividades, como: negocios,
reuniones politicas, reuniones eclesiasticas, entre otros. Por los siglos XIX — XX al existir
una evolucion en el medio de transporte y comunicacion, dio lugar a que haya mas
viajeros, lo que condujo a la evolucion de los hoteles de concepcién mas moderna y una
de las primeras con ese estilo moderno fue “Badische Hof” construido en Alemania. Por
los afios 80 aparecieron de hoteles de propiedad corporativa. El primer hotel que aparecid
el “Grand Hotel” construido en Paris 1850.

En un crecimiento continuo de esta industria, dio lugar a grandes cadenas hoteleras entre
ellos estan “Ritz, Hilton y Sheraton”, estas cadenas de hoteles tenian como finalidad
ofrecer a todos sus clientes la misma calidad, servicio, confort, entre otros servicios de
igual caracteristicas en otros paises. Después de los afios 1900 este modelo de negocio fue
seguido por Estados Unidos, a mediados del siglo XX, Francia ejerci6 una gran influencia

en la industria hotelera. (Breve historia de la industria hotelera, 2013)
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Varios viajeros presentaron cambios en su perfil de la demanda de més exigencia y nuevos
servicios. Prefiriendo centros de hospedaje reducidos de gran importancia a la privacidad
y un servicio mucho mas personalizado en escala reducida.

La actividad turistica a nivel mundial se ha transformado en uno de los fendmenos
econdémicos y sociales mas importantes del siglo XXI, enfrentando constantemente
nuevos desafios para llegar a posicionarse como uno de los factores clave que contribuyen
al desarrollo sostenible de todos los paises que apuestan por esta actividad, Bolivia no se
queda atras, presentando al mundo una variedad inmensa de atractivos turisticos. Al
generar un movimiento enorme de viajeros, el servicio de hospedaje ya sea en sus
diferentes categorias es de vital importancia para todo viajero que se desplaza de un lugar
a otro para satisfacer la necesidad que lo mueve de su lugar de origen. (Nieto, Roman,
Bonillo, Paulova, 2016)

El Hostal la Posada de la Abuela Obdulia, cuenta con una ubicacion privilegiada y una
decoracion apreciable en su arquitectura singular, que se mantiene desde la época
republicana. Su oferta dirigida a los turistas nacionales y extranjeros, ofrece amplias y
comodas habitaciones, con excelentes instalaciones para un descanso reparador y estar
listos para continuar con sus actividades de ocio o trabajo.

El Hostal la Posada de la Abuela Obdulia, de tres estrellas se encuentra dentro de la
categoria “Hostales o Residenciales” edificado en la época Republicana (1908)
manteniendo su misticismo y pasado histérico hasta ahora.

Fue restaurado durante los afios 2005 y 2006, para preservar y embellecer el patrimonio

arquitectonico de la ciudad de La Paz, por la Sra. Blanca Lily Saenz Luna como un
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homenaje al trabajo honesto de su sefiora madre Dofia Obdulia Luna Vda. de Alaiza (1915)
quien fue pionera en impulsar la actividad artesanal de la calle Linares.

En el afio 2006, luego de su restauracion, la casa se puso a la prestacion de servicio de
hospedaje para todos los clientes nacionales y extranjeros, ya que se encuentra ubicada en
el corazon de la ciudad de La Paz. La administracion del hostal estaba a cargo de la Dra.
Blanca Lily Saenz Luna, propietaria de la casa, que lo manejaba segun el poco
conocimiento que tiene en area de hospedaje; sin embargo, el servicio brindado tenia
deficiencias en el servicio prestado a los clientes.

Para principios del 2019, la propietaria al ser una persona de la tercera edad y de profesion
farmacéutica, se decidié alquilar el establecimiento hotelero, siendo mi persona el
arrendatario, y pudiendo de esta forma poner en préctica el aprendizaje de aula y
ampliando la experiencia en el campo hotelero durante todos estos afos.

Es por ello, que se presenta el siguiente documento de Memoria Laboral de la Gerencia 'y
Administracion del Hostal La Posada de la Abuela Obdulia, reflejando los desafios de

haber reestructurado el hostal y mantenerlo en funcionamiento.
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2. MARCO INSTITUCIONAL

El Hostal la Posada de la Abuela Obdulia es una empresa que tiene una arquitectura
singular de la época republicana que hace que muchos huéspedes lleguen a las
instalaciones solamente por lo mencionado, el hostal se mantiene en perfecto estado de
conservacion ofrece a todos sus clientes habitaciones simples, matrimoniales, dobles,
triples y cuadruples, se cuenta con ambientes agradables y acogedores teniendo ambientes
amplios con dependencias privadas restaurante y agencias de viajes, también posee una
fuente y alrededor de la fuente un patio con mesas y sillas para la interaccion social y el

esparcimiento de todos los clientes.

L & & ¢
j{mf{:{ Postdede lal zﬁl1alfz

Imagen 1 Vista del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

» Nombre de la empresa
Hostal La Posada de la Abuela Obdulia
» Datos y localizacién

Calle Linares N°947 Zona el Rosario
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Teléfono 2318376 celular 78832848

e-mail posadadelaabuelalapaz@gmail.com
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Imagen 2 Ubicacidn del hostal Posada de la Abuela. Google maps (2021)

A través de la propuesta de la mision y vision del hostal, la restructuracion estuvo marcada
hacia un objetivo en comun, asi como las estrategias de crecimiento y desarrollo a futuro
que son la base de la empresa, definiendo el para qué y porque fue creado dicho
establecimiento hotelero, dicho esto, la mision y vision planteados a continuacion
descritos fueron planteados dentro de la administracion que se expone en esta Memoria

Laboral:
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2.1.Mision
Ofrecer un servicio de calidad y confort en el mercado de servicio hotelero y proveer
a los clientes productos de alta calidad, creando con ello la satisfaccion total y
dandonos a conocer por todos los servicios que se ofrece ademas de la atencion
Unica en esta zona que es tan concurrida por una gran cantidad de turistas.
2.2.Vision
Dentro de dos afios la empresa Hostal La Posada de la Abuela Obdulia se
caracterizara por los estandares de calidad requeridos en la prestacion de servicios
y productos a los huéspedes, a través de un proceso de mejora continua, obteniendo
resultados positivos del mercado nacional y extranjero, para que el hostal sea el mas
demandado por el servicio y la atmosfera que se brinda a todos los clientes.
2.3.0Dbjetivos empresariales
Lograr cumplir las expectativas de todos los huéspedes con un 6ptimo servicio
prestado a todo cliente, cumpliendo los procesos de: sistematizacion, organizacion,
calidez humanayy el servicio de alta calidad. También Ilegar a ser uno de los hostales
modelo como establecimiento que presta el servicio de hospedaje, también por ser
un atractivo turistico como patrimonio arquitectonico y urbano del municipio de La
Paz.
e Esforzar y superar las expectativas del cliente.
e Asesorar en todo momento al huésped para hacer su estadia mas confortable.
e Mejorar constantemente e implementar nuevos mecanismos para el desarrollo

del hostal y bienestar de todos los huéspedes.
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Incorporar aquellos avances tecnoldgicos que cooperen al bienestar, la

seguridad, el esparcimiento, la comunicacién y descanso de los huéspedes”.

2.4.Caracteristicas generales y/o funciones de la empresa

Para poder lograr la mision y vision, la nueva administracion del Hostal La Posada

de la Abuela Obdulia, debe cumplir con las siguientes funciones para llevar de

manera ordenada la administracion del establecimiento hotelero:

Funciones técnicas. Se refiere a las funciones empresariales que estan
directamente ligadas a la produccion de bienes y servicios de la empresa,
Funciones comerciales. Estan relacionadas con las actividades de compra,
venta e intercambio de la empresa, para lo cual el establecimiento hotelero
aparte de brindar habitaciones para que el cliente, también ofrecera otros
servicios: alimentacion, lavanderia, venta de paquetes turisticos, etc.
Funciones financieras. Esta funcion implica la basqueda y el manejo del
capital, donde el administrador financiero prevé, planea, organiza, integra,
dirige y controla la economia de la empresa.

Funciones de seguridad. Son las que velan por el bienestar de los clientes
y/o huéspedes que ingresan al establecimiento hotelero, para esto se puede
utilizar cAmaras de seguridad.

Funciones contables. Estas funciones se enfocan en todo lo que tiene que ver

con costos, inventarios, registros, balances y estadisticas empresariales.
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e Funciones administrativas. Esta funcion se encarga de regular, integrar y
controlar las cinco funciones mencionadas, coordinando de manera eficaz y
eficiente todas las funciones ya mencionadas anteriormente.

Es por ello que se plantea como funcion general del establecimiento La Posada de la
Abuela Obdulia: Brindar un servicio de acuerdo a los estdndares de calidad,
satisfaciendo sus expectativas y ser una de las empresas reconocidas en el sector
hotelero. Brindando una atencion personalizada, areas de interaccién social y de ocio,
alimentacidn, lavanderia, informacion turistica y areas de interés turistico, todo con
el propdsito de que todo visitante que llegue al hostal salga satisfecho y se lleven una
muy buena impresién de los servicios ofrecidos y asi en un futuro puedan retornar y/o

también puedan recomendar los servicios para el crecimiento de la empresa.

2.5.Area de desempefio profesional del sustentante
El area de desempefio del sustentante fue como gerente general y administrador del
Hostal La Posada de la Abuela Obdulia, que inici6 en la gestion 2019. El hostal cuenta
con 2 pisos, 17 habitaciones, todas con bafio privado, con capacidad para 41 personas.
El siguiente organigrama, refleja los puestos de trabajo que cada persona desempefio,

y la division de cada departamento.
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MEMORIA LABORAL “GERENCIA Y ADMINISTRACION DEL HOSTAL LA

POSADA DE LA ABUELA OBDULIA”

GERENTE GENERAL
Y ADMINISTRATIVO
DEL HOSTAL

ENCARGADO DEL
AREA CONTABLE Y
APOYO EN LA

ADMINISTRACION.
1

MANTEMIENTO Y
RECEPCION CAMARERA COCINA SEGURIDAD DEL ENCARGADA DE
ALMACENES
HOSTAL
I
[ 1 1 I
o COMEDOR COMIDA
TURNO MARNANA TURNO TARDE TURNO NOCHE G

Imagen 3 Organigrama hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)
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MEMORIA LABORAL “GERENCIA Y ADMINISTRACION DEL HOSTAL LA

POSADA DE LA ABUELA OBDULIA”

3. DESCRIPCION DEL DESEMPENO LABORAL

Las actividades que se desempefian en El Hostal la Posada de la Abuela Obdulia como

gerente y administrador conllevan a numerosas tareas, las cuales son:

Promocion y marketing en las redes sociales, difusion de volantes y tripticos en
areas de conglomeracion de clientes potenciales y manejo de la contabilidad y
finanzas.

Explotacion de la buena ubicacién y su arquitectura del establecimiento que esta
situado en el corazdn del casco urbano y turistico llama la atencion por su singular
arquitectura colonial siendo este el Unico con esas caracteristicas en el area muy
bien conservada.

Manejo, control y contrataciones del personal con el fin de cumplir con los
estandares de calidad propuestos como empresa.

Capacitacion constante en el uso y manejo del sistema hotelero con el fin de que
los procesos estén sistematizados y la atencion al cliente sea inmediata.
Incorporacion al mundo tecnoldgico para mejorar la ocupacion del establecimiento
sin dejar de lado la calidad del servicio.

Realizando mejoras constantes con el fin de que todo huésped se sienta satisfecho

con todos los servicios prestados.

3.1.Descripcion general de la institucion donde se llevé acabo la memoria laboral

La Posada de la Abuela Obdulia esta ubicada en el centro de la ciudad La Paz, en

el sector més turistico de la ciudad como es la calle de las Brujas calle linares entre
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calle Sagarnaga y calle Tarija. La construccion bastante llamativa de la época

republicana, muy bien mantenida tanto sus interiores como exteriores.

3.1.1. Caracteristicas Fisicas
El hostal la Posada de la Abuela Obdulia cuenta con una infraestructura de dos
pisos, teniendo las siguientes dependencias:

e 17 habitaciones con capacidad para 41 huéspedes.

e Habitaciones: matrimoniales, dobles, triples, cuddruples, familiares y simples.

Imagen 4 Habitacién Matrimonial. Tapia (2021)
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Imagen 5 Habitacion doble. Tapia (2021)

Imagen 6 Habitacion Triple. Tapia (2021)
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Imagen 7 Habitacion cuadruple. Tapia (2021)

Todas las habitaciones cuentan con bafio privado.
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Imagen 8 Bafio de habitacion. Tapia (2021)
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e Todas las habitaciones tienen el equipamiento necesario de acuerdo a
normativa de hospedaje.

e Un restaurant y cafeteria con una superficie de 30 m2 con bafios diferenciado.

[—f""'
|47

* & & 3
Hostal Posada de lahuela

Imagen 9 Restaurante y Cafeteria. Tapia (2021)

Cocina equipada para la elaboracion de alimentos.

Deposito de residuos solidos

Dos almacenes, uno general para todas las areas y uno de cocina.
Area de servicio de mantenimiento.

Deposito de uso multiple (limpieza y mantenimiento)

Un patio comdn con una fuente en medio.
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En la planta baja en el interior cuenta con agencias de viaje para todos los

clientes.

Un patio en la planta alta para las personas que fuman.

BT L]

Imagen 10 Vista aérea del hostal. Tapia (2021)

e Enel area de administracion y servicio cuenta con:

o Oficina de gerencia y administracion

o Area de recepcion equipada y una vitrina de Candy bar.

o Area de control de empleados, vigilancia y seguridad.
e 3 bafios ubicados en diferentes areas de la edificacién para el personal.
e 1 Gambuza distribuida en planta baja del hostal.

e Lado el area de recepcion se tiene una sala de estar.

e Areade reservas.
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e Cajade seguridad del hotel y caja de seguridad para los huéspedes ubicado en
el &rea de administracion.

e Area para guardar los equipajes 0 maletas de los huéspedes.
Dentro de las instalaciones de recreacion tenemos:

e Salon de reuniones y eventos con barfios diferenciados.

e Un bar

e Avrea de socializacion entre los clientes.
La Posada de la Abuela Obdulia al ser un hostal de 3 estrellas de mediana envergadura,
no esta en la posibilidad de tener muchas personas a su servicio. Es por eso que al hacer
analisis de costo beneficio se tomd la decision de tener el personal justo y necesario segln
cada area de trabajo, esto no significa que al tener un personal reducido la calidad de
servicio al huésped sera baja, mas al contrario, bajo la supervision del gerente general y
administrador, todo el personal que forma parte del Hostal Posada de la Abuela Obdulia
tiene como objetivo el poder brindar su maximo esfuerzo, contribuyendo siempre al
desarrollo y mejora constante del establecimiento. A la cabeza del gerente general y
administrador y en equipo con el personal se tiene que cumplir los objetivos planteados

como empresa.
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4. JUSTIFICACION DEL TEMA

En la Memoria Laboral se describen los procesos que se llevaron a cabo con el fin de
mejorar la administracion y lo que es primordial la insercion al mundo tecnoldgico,
teniendo el conocimiento tedrico y la experiencia laboral se asumio el reto de implementar
estos puntos que son de vital importancia para que el establecimiento, pueda continuar
siendo competitivo en el mercado turistico.

La carrera de turismo dependiente de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la
Educacién de La Universidad Mayor de San Andrés UMSA, es una carrera
multidisciplinaria formando estudiantes con diferentes aptitudes y una de ellas es en el
sector hotelero impartiendo materias como, por ejemplo: Gestion Hotelera, Gestion de la
Calidad Turistica, Administracion de Empresas, entre otras materias para el apoyo en el
desarrollo exitoso de una empresa turistica.

El Hostal la Posada de la Abuela Obdulia, con la arquitectura bien conservada de la época
republicana, tiene un gran potencial no solo para hospedar clientes extranjeros y/o
nacionales, sino también para darse a conocer por su construccion que data de mas de 100
afios de antigliedad y que a su vez es patrimonio arquitecténico y urbano del municipio de
La Paz. En este sentido, al estar al frente de este establecimiento se vio conveniente
realizar cambios en la organizacion y manejo del personal, marketing y publicidad,
organizacion de almacenes, mejorar la calidad y calidez del servicio hacia el cliente
organizacion de cada area de trabajo entre otros puntos que se expondran a lo largo del

presente documento.
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5.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

5.1. Planteamiento del Problema

El Hostal Posada de la Abuela Obdulia cuenta con una arquitectura colonial muy
Ilamativa, las instalaciones del establecimiento en buenas condiciones, la ubicacion
en pleno centro de la ciudad de La Paz en un area muy turistico de la ciudad, y el
establecimiento se encuentra desde el afio 2005 en el area de la hospitalidad, que
recepciona turistas nacionales y extranjeros.

Teniendo todas esas buenas caracteristicas, se realizo un analisis més detallado en
la calidad de servicio y que se ofrece al mercado, también la estructuracion del hostal
en cuanto a personal, producto servicio, la imagen, procesos y procedimientos que
sigue el hostal antes, en el momento y en el futuro en la prestacion de servicios.

Se lleg6 a la conclusién que el hostal requeria una restructuracion en el personal,
cambiar la imagen corporativa manteniendo la identidad, sistematizar los procesos
y procedimientos del hostal en cuanto a la atencion al cliente, gestion de reservas,
abastecimiento de productos y todos los productos y servicios ofrecidos al cliente
con el fin de que estos procesos sean seguidos por todo el personal que compone el
equipo del Hostal Posada de la abuela Obdulia.

A su vez requeria la actualizacién y mejora del producto ofrecido al cliente, también
la implementacién de algunos servicios para hacer la estadia méas grata del cliente.
En el anélisis y estudio del Hostal Posada de la Abuela Obdulia, se encontraron estos

problemas que requerian una solucion inmediata, obteniendo herramientas seguras
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y confiables que permitan la toma de decisiones adecuadas y con un riesgo minimo
y seguir en el mercado como un producto servicio con una alta competitividad:

e Administrativo. La duefia del establecimiento, carecia de formacion
profesional y el establecimiento no surgio sobre un Plan de Trabajo establecido,
siendo tan solo el impulso econémico, que formd parte de su decision de
apertura.

e Marketing. No se hizo una buena estrategia de marketing para poder captar
mas huéspedes que lleguen a hospedarse en el hostal.

e Recursos Humanos. La falta de un manual de funciones y los requerimientos
minimos para los puestos del personal, lo cual conllevo a que no se diera un

trato adecuado a los huéspedes, no velando por las necesidades de los mismos

A través de esta exposicion, se determina que el problema principal del Hostal Posada
de la Abuela es: “Falta de una buena administracion del establecimiento La Posada
de la Abuela Obdulia, ante el mercado competitivo y exigente, teniendo como
consecuencia la baja capacidad de reserva y la poca fidelidad hacia el

establecimiento.”
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6. DEFINICION DE OBJETIVOS
6.1.0bjetivo General
Demostrar los cambios y mejoras en la administracion del Hostal Posada de la Abuela
Obdulia, a través de la planificacion, organizacion, promocion y gestion de Recursos
Humanos.
6.2.0Dbjetivo Especificos

e Describir la importancia de la planificacion, organizacion y supervision para
el manejo administrativo del establecimiento.

e Implementar el uso de las redes sociales y plataformas de reservas, para un
buen manejo de las reservas y tener flujo constante de clientes.

e Describir los procesos que se desarrollan, para la buena gestion del
establecimiento, para mejorar la calidad y calidez del servicio hacia los
huéspedes.

e Describir el trabajo realizado con los recursos humanos del establecimiento y

su rol para mejorar la imagen del establecimiento.

7. MARCO CONCEPTUAL
7.1.Gestion Turistica
La gestion turistica es la administracion, potenciacion y conservacion de un destino
gue cuenta con atractivos turisticos y bienes culturales sobre los cuales se puede
obtener un desarrollo turistico sustentable, que aporta a mejorar la calidad de vida de

los residentes donde se desarrolle la gestion turistica.
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Segun Gutiérrez (2006, pag. 52) Son las acciones y efecto de las organizaciones
vinculadas a la actividad turistica y a su capacidad de cohesion, organizacion,
regulacién, control, administracion de los recursos turisticos. Tiene relacion directa
con la superestructura turistica conformada por las instituciones publicas, la empresa
privada, los emprendimientos comunitarios, las instituciones académicas, la
cooperacion internacional, siendo el motor y el eje del sistema turistico.
7.2.Turismo

Gurria (1997, pag. 97) ofrece una conceptualizacion muy completa del término en el
cual se analizan individualmente todos sus componentes para comprender con mayor
amplitud este concepto:

“El turismo es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos o grupos de personas que, fundamentalmente con motivo de
recreacion, descanso, cultura o salud se trasladan de su lugar de residencia habitual a
otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando
multiples interrelaciones de importancia social, econdmica y cultural.”
7.3.Tipos de Establecimientos de Hospedaje Turistico

De acuerdo al Reglamento especifico de Establecimientos de Hospedaje Turistico
(Resolucion Ministerial N° 339/2018) Se considera un establecimiento turistico a
nivel departamental, aquellas que realicen operaciones de hospedaje turistico dentro
un solo departamento, sujetandose su control y funcionamiento a la autoridad
competente en turismo a nivel departamental o si fuese el caso del nivel municipal

correspondiente.
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7.3.1. Hostales o Residenciales

De acuerdo al VMT (s/ pag.) Los establecimientos de hospedaje, segun
categoria corresponde a hostales y/o residenciales de la siguiente manera:
“Establecimientos que prestan servicios de alojamiento en unidades
habitacionales con bafios privados y/o compartidos y que brindan el servicio de

desayuno, las categorias de los hostales y/o residenciales son las siguientes”

> Hostal y/o residenciales tres estrellas
> Hostal y/o residenciales dos estrellas
> Hostal y/o residenciales una estrella

Son aquellos establecimientos que prestan en forma permanente el servicio de
hospedaje en unidades habitacionales, la construccion deberé constituir un todo
homogeéneo con escaleras y/o ascensores de uso exclusivo. Tener un minimo de
diez (10) habitaciones, contar con el servicio sanitario privado y/o comun segln
su categoria, disponer de restaurante o cafeteria para brindar el servicio de
desayuno. La infraestructura, el mobiliario, el equipamiento y los servicios,
deben estar acordes a su categoria y cumplir con las exigencias y requisitos
minimos del médulo correspondiente.
7.4.Gerente General

Cotrisa (2016, pag. 3) nos describe el concepto de gerente general de una empresa

u organizacion que dice: “Responsable de dirigir, organizar, coordinar y

supervisar las actividades administrativas y operacionales de la empresa.

Ademas, dirige la elaboracion de los planes estratégicos institucionales, los
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planes operativos anuales, los presupuestos, inversiones y los estados financieros
de la empresa. Le corresponde la representacion legal, conforme a los poderes

definidos en las Asambleas Extraordinarias de Accionistas.”

7.5.Administracién

7.6.

Trujeque (2008, pag. 56) ofrece una definicion general en la cual se basa el papel
de un administrador dentro de una organizacidon que en sus palabras indica: “La
administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de
los recursos Y las actividades de trabajo con el propoésito de lograr los objetivos
0 metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz.”

También es importante mencionar los diferentes actores que son parte de un
hostal turistico, si bien no son el gerente general o administracion, se cree
importante saber sus competencias ya que son parte importante para la atencién
de un establecimiento de hospedaje

Recepcionista

Segun la resolucién del consejo de educacion de Argentina 149/11 menciona al
recepcionista como: “El Recepcionista de Hotel esta capacitado, de acuerdo a las
actividades que se desarrollan en el perfil profesional, para organizar y gestionar
el area de recepcion, dar la acogida, asistir y atender el huésped desde su ingreso
hasta su salida del establecimiento. Busca lograr satisfacer las expectativas del
cliente brindado servicios de calidad y respetando los procedimientos del
establecimiento. A su vez, estd capacitado para realizar reservas, interna y

externas al establecimiento y registrar los consumos realizados por los clientes”.

34



7.7. Camarera
Ludefia (2016, pag. 100) nos da una definicién de camarera como: “Encargada
de realizar la limpieza y preparacion de las habitaciones, conservacion del
mobiliario, limpieza de pasillos y salones y zonas comunes, control de stock e
inventario de ropa de habitaciones, lavanderia y plancha, etc.”.
7.8.Mantenimiento
Ludefia (2016, pag. 100) ofrece la definicion del personal de mantenimiento: “se
ocupa del mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones basicas del
hotel (instalaciones eléctricas y de agua, ascensores, maquinas de cocina, aire
acondicionado y calefaccion, sistemas de seguridad frente a incendios, etc.)”.
7.9. Huésped
Segun el Reglamento especifico de Establecimientos de Hospedaje Turistico
(Resolucion Ministerial N° 339/2018) define al huésped como: Toda persona
nacional o extranjera a cuyo favor se presta el servicio de hospedaje a cambio
de una remuneracién acordada, una vez haya sido aceptado y registrado por el

establecimiento de Hospedaje Turistico.
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8. MARCO LEGAL

8.1.Constitucién Politica del Estado

En su articulo 337 nos dice que: El turismo es una actividad econdmica

estratégica que debera desarrollarse de manera sustentable para lo que tomara

en cuenta la riqueza de las culturas y el respeto al medio ambiente.

8.2.Ley General de Turismo “Bolivia te Espera” Ley N° 292

La Ley General de Turismo “Bolivia te Espera” N° 292 fue promulgada el 25 de

septiembre de 2012, con el fin de regular la actividad turistica en todas sus

funciones tanto pablicas como privadas y en su articulo 3, define como objetivos

del Turismo:

a)

b)

Promover, desarrollar y fomentar el turismo interno, para fortalecer la
identidad plurinacional y las riquezas inter e intraculturales.
Fomentar, desarrollar, incentivar y fortalecer el turismo receptivo y
emisivo a partir de la gestion territorial y la difusion del “Destino
Bolivia”, sus atractivos y sitios turisticos para la generacion de
ingresos econdmicos y empleo que contribuyan al crecimiento de la
actividad turistica y al Vivir Bien de las bolivianas y bolivianos,
fortaleciendo el turismo de base comunitaria.

Promover, desarrollar y fortalecer los emprendimientos turisticos de
las comunidades rurales, urbanas, naciones y pueblos indigena
originario campesinas para el aprovechamiento sustentable,

responsable, diverso y plural de patrimonio natural y cultural.
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d) Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucional entre los
niveles territoriales del Estado, para la captacion y redistribucion de
ingresos provenientes de la actividad turistica, destinados al desarrollo,
fomento, promocion y difusién del turismo.

e) Fortalecer la capacidad operativa, financiera y de planificacion del
Estado Plurinacional de Bolivia, sobre la base de la implementacion y
actualizacion constante de un sistema de informacion y estadisticas del
sector turistico.

f) Implementar mecanismos de regulacion a la actividad turistica.

g) Proteger los lugares y simbolos sagrados, conservar los recursos
naturales y respetar la identidad de los pueblos indigena originario

campesino, comunidades interculturales y afrobolivianas.

8.3.Decreto Supremo N° 2609 reglamento a la Ley N° 292 Ley General de
Turismo “Bolivia te Espera”
En cuanto a este Decreto Supremo N° 2609 se dio como necesidad de generar
una base especifica en el marco de la Ley General de Turismo, por tanto, el
articulo 8 del este reglamento establece la clasificacidn y reconocimiento de seis
prestadores de servicios turisticos que lo describiremos a continuacion:
b) Establecimientos de Hospedaje Turistico. Son emprendimientos que
comprenden un conjunto de bienes que cuentan con edificaciones
construidas o adaptadas, destinadas a prestar servicios de alojamiento

temporal y servicios complementarios mediante un contrato eventual o
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permanente mediante acuerdo expreso o tacito de hospedaje a cambio de

una tarifa remunerada;

8.4.Resolucién Ministerial RM 330/2018

La normativa especifica para el sector de establecimientos de hospedaje turistico
RM 330/2018 tiene por objeto regular el funcionamiento en los operativos de
supervision, derechos, obligaciones y los requisitos de los establecimientos de
hospedaje turistico a nivel nacional y departamental, en todas sus modalidades y
categorias, que desarrollen actividad dentro del territorio del Estado
Plurinacional de Bolivia.

También fomenta la legalidad de todos los Establecimientos de hospedaje

turistico previniendo la competencia desleal.

9. MARCO METODOLOGICO
El presente documento se realiz6 en cinco etapas, para que los procesos de la
elaboracion de la memoria laboral puedan dar el conocimiento adquirido en la carrera
de turismo y la puesta en practica, también la experiencia laboral adquirida en la gestion
hotelera.
Etapa 1: La puesta en préactica los conocimientos adquiridos en la universidad para
luego complementar el conocimiento adquirido en el campo laboral poniendo en
practica todas las herramientas adquiridas en aula y demostrar el beneficio de los

mismos en el area de trabajo.
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Etapa 2: La retroalimentacion y adquirir nuevos conocimientos de la practica
laboral.

Etapa 3: El crecimiento personal en la ocupacién de nuevos cargos con mas
responsabilidades.

Etapa 4: Poder independizarse y poner en practica todos los conocimientos
adquiridos en toda la experiencia laboral.

Etapa 5: Los resultados de la administracion y gestion del hostal.

9.1.Método

El método de investigacion utilizado para la presente memoria, es el inductivo, porque
el estudio aborda un caso particular, que en este caso es la exposicion de la gestion
administrativa desde la gerencia adecuada para mejorar las condiciones del

establecimiento hotelero y concluye con los resultados obtenidos.

9.2. Técnicas

En esta memoria, se utilizaron las siguientes técnicas:

- Relevamiento de datos. - Se recopilaron aquellos documentos Utiles para
respaldar la descripcion de procesos implementados.

- Reuvision de archivos del establecimiento hotelero. — Ademas de la revision
bibliogréafica en general, se utilizaron documentos propios del establecimiento
para citar sus antecedentes y la descripcién de su importancia como

patrimonio arquitectonico.
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- Entrevista. - Recopilacién de datos de primera mano con personas que ya

estuvieron en el lugar y nos pueden dar informacion fidedigna.

9.3. Fuentes
En el documento se citaron fuentes secundarias, comprendiendo las mismas en
el tipo documental, es asi que retne objetividad y las condiciones precisas para
la descripcion de las etapas.

También se utilizaran fuentes primarias, como:

e Laentrevista: a la antigua administradora y propietaria de La Posada de
la Abuela, asi también como el antiguo personal de servicio del hostal.

e Cita de experiencia propia: después de todos los datos recopilados, se
puso en préactica todas las herramientas aprendidas y también se hizo una
autoevaluacion.

9.3.1. Entrevista

Siendo una fuente fundamental para la memoria laboral, es importante conocer
mediante la entrevista acerca de la antigua administracion del hostal Posada de
la Abuela, para poder sacar conclusiones, analizar las falencias y potenciar sus
fortalezas, de esta manera mostrando la entrevista realizada a la ex

administradora y a un antiguo trabajador.
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UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES
CARRERA DE TURISMO
“GERENCIA Y ADMINISTRACION DEL HOSTAL POSADA DE LA ABUELA
OBULIA”
Fecha de la entrevista: 16/03/2022
Lugar de desarrollo de la entrevista: Residencia actual de la duefia del establecimiento
EEUU estado de Ohio.
Nombre del entrevistador: Ediberto Tapia Apaza
Modo de registro: Grabacion de audio
Horario inicio y fin de entrevista: 10:00 hrs. / 10:30 hrs
Comentario sobre disposicion de la entrevistada y desarrollo de la entrevista: Debido
a gque la duefia se encuentra en otro pais y la edad que tiene fue complicado quedar en una
fecha y hora exacta para la entrevista, sin embargo, se realizo la entrevista sin ningln
problema. La duefia respondié las preguntas realizadas por mi persona en relacion a la
memoria laboral.
Objetivo de la Investigacion
El presente estudio cualitativo nos permitira conocer puntos muy importantes para la
elaboracion del documento, la entrevista se designara a la duefia y ex administradora del
hostal Posada de la Abuela Obdulia.
La presente entrevista tiene como objetivo de conocer el manejo del establecimiento por

la ex administradora y duefia del hostal en cuanto a sistematizacién, gestion, manejo de
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recursos humanos, innovacion y mejora constante del establecimiento y también conocer
la preparacion profesional con la que se manejaba el hostal Posada de la Abuela Obdulia.
La entrevista, sera tratada de manera individual a la ex administradora y duefia del hostal,
donde el entrevistador tendra la capacidad de indagar y conocer mas sobre la
administracion con la que se manejaba en esos tiempos. También sera importante que el
entrevistada pueda responder a cada una de las interrogantes enmarcadas en la entrevista.
ENTREVISTA A LA DUENA Y EX ADMINISTRADORA DEL HOSTAL
POSADA DE LA ABUELA OBDULIA

DATOS GENERALES

Nombre de la entrevistada: Dra. Blanca Lily Saenz Luna

Empresa y/o Institucion: Duefia del Hostal Posada de la Abuela Obdulia

Ex administradora

Cargo:
Afios en el rubro : 6
Datos del contacto (teléfono/ +1(513)709-1615

Correo):

1. ¢ Cual es su nombre? Por favor

R.- Mi nombre completo es Blanca Lily Saenz Luna.

2. ¢ Cual es su profesion?

R.- Mi profesién es bioquimica farmacéutica de la UMSA.

3. ¢ Qué entiende usted por Turismo?

R.- Entiendo como la promocién que se debe hacer del pais su riqueza natural, hacer

conocer a los extranjeros invitandoles a conocer la diversidad cultural, geografica,
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gastronomica y folclore, hay tantas novedades para ofrecer, ustedes que estan
promocionando nuevamente despues de esta pandemia donde hemos estado adormecidos
se puede decir me daria mucho gusto que nuevamente eleven ese entusiasmo por la
profesion de turismo.

4. ¢Cuando manejaba el hostal consideraba que su administracion era la adecuada
en el &mbito turistico?

En mi administracion, siempre he tenido esa inquietud de viajar todo el tiempo estaba
viajando, no obstante que tenia la farmacia mas antes y no me no me avocaba mucho a mi
profesion por conocer el mundo entonces he visitado muchos paises a lo largo de mi
existencia y bueno ya después lleg6 el momento en preocuparme por los intereses de mi
madre que tenia la casa en la calle Linares en el casco viejo y bueno pues ha sido cosas
del destino entro el ladron y me dejo vacia toda mi farmacia, como no tenia a que
dedicarme, se me ocurri6 hacer una restauracion, una ampliacion de la casa de mi madre
que es del casco viejo del afio 1910 mas o menos, de esa manera se me ocurrié hacer un
pequefio hostal y donde nos hemos abocado yo especialmente en dar un buen servicio
porque la condicién del humano debe ser prestar servicio al préjimo desde donde sea, de
cualquier profesién gue uno tenga, yo en salud me dedicaba integradamente a la salud de
mis clientes siempre orientandolos, haciendo lo que podia para ayudar para prestar un
buen servicio.

5. ¢Segun su perspectiva ha existido metas y objetivos para el crecimiento y mejora

del establecimiento en cuanto al servicio?
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R.- Lo mismo he pensado en el en turismo es mucho méas importante de que la gente
conozcan el pais a la gente y que vean que somos gente generosa dispuestas a dar un buen
servicio a los extranjeros especialmente ese ha sido mi fin, hemos tratado de prestigiar de
la mejor manera el hostal tal es que nos calificaban nos daban buenas calificaciones altas
especialmente tripadvisor y siempre estaba en las instalaciones que no eran tantas,
tenemos 17 habitaciones siempre han estado llenas y la gente muy conforme, muy
conforme y agradecidos se iban y a veces nos decian este es atencion de 5 estrellas y
nosotros gozdbamos y agradeciamos a estas manifestaciones de los huéspedes. Eh
cumplido si eh cumplido solo que cuando he viajado, bueno a veces las personas que se
guedaban a cargo descuidaban un poco, descuidaban y a tal punto de que les llego la
ambicién de quererse apropiar del hostal los empleados entonces de esa manera lo puse
en venta, pero con muy mala suerte que se hizo cargo una persona que de muy que se
puede decir nada nada buena, nada buena.

6. ¢Qué considera que se deberia priorizar para la mejorar los servicios de
hospedaje?

R.- La atencion al cliente, la atencién es lo mas importante, dar lo mejor de nosotros en
atencion, en el servicio, yo siempre he ofrecido lo mejor, siempre dabamos jamén
artesanal, este queso laminado de Sancor, fruta ni se diga todos los juegos de la estacién
especialmente nunca ha faltado jugo de naranja puro tal es que es que se admiraba la gente
gue decia esto tiene unas, unos granitos es jugo de naranja puro porque acéa en el extranjero
estan acostumbrado a tomar los jugos envasados gque son bastante econémicos, son puros

pero tienen conservantes, en cambio nosotros ofreciamos a las 6 de la mafiana ya estaban
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haciendo todos los jugo y es lo que mas les gustaba a la gente aparte de habia las
marraquetas que les encanta a todo turista, a nosotros mismos los bolivianos pacefios
consumimos bastante marraqueta, que ha sido originalmente la fabrica que se producia los
las mejores marraquetas de la calle Soilo Flores.

7. ¢En su administracion manejaba las redes sociales para generar mayores
reservas? ¢Cuales?

R.- WhatsApp no habia, no habia.

8. ¢ Por qué medios recibia mayores reservas en su establecimiento?

R.- Booking especialmente, tripadvisor después estas revistas que promocionaba Bolivia
en tus manos salia la propaganda en las revistas en grande y teniamos el internet pues es
qgue mas nos favorecia y favorece ahora, si por tripadvisor y booking especialmente y
ademas particularmente a fin de evitarse riesgos a veces los pasajeros reservan entonces
por ejemplo booking, para la reserva les piden su tarjeta de crédito y reservan un dia, 6sea
una noche con esta tarjeta descontandoles y si no vienen, si no se presentan suspenden el
viaje, entonces eso decian que les decomisaban se puede decir entre comillas ese depdsito
gue hacian los pasajeros y nosotros, bueno era una perdida para nosotros, pero igual no
mucho no nos afectaba porque siempre estaba lleno el hostal, siempre.

9. ¢En su administracion manejaba algin programa de gestién hotelera o como
registraba sus reservas?

R.- Los registros, después mi hijo nos hizo un programa que yo no he podido aprender,
puedes pensar a mi edad pase los 70 afios es bien dificil para nosotros manejar programas

de internet entonces yo siempre tenia registros en estas planillas que teniamos de ingreso,
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los libros de ingresos que periddicamente cualquier momento venian los sefiores de
migracion o de la que es esto de la camara hotelera venian y veian los registros, siempre
se registraba sacando fotocopias de los pasaportes, esa era la Unica forma de que yo
entendia por los registros de pasajeros, mas adelante después ya mi hijo les ensefio a hacer
estos registros y reservas por internet.

10. ¢ Qué gestiones realizaba para la mejora de la calidad y calidez del servicio de
hospedaje?

R.- Si, a la calidad era para nosotros, era lo maximo porque nosotros no mandabamos por
ejemplo en el servicio de camas, toallas yo no mandaba a hacer lavar porque afuera,
nosotros haciamos hervir toda la ropa de cama y toallas y todo en la terraza que tenemos
la lavanderia, con maquinas, lavadoras, pero antes haciamos una especie de desinfeccion,
esterilizacion se puede decir no, porque veiamos que muchos pasajeros padecen de
micosis entonces eso siempre es preocupante por los hongos dificilmente se pueden
eliminar entonces yo les hacia hervir, utilizaba cloro.

11. ¢Por qué considera que los clientes reservaban en su establecimiento y por qué
regresaban?

R.- Ellos recomendaban, ellos se recomendaban unos a otros era por via oral se puede
decir porque cuando recién inauguramos el hostal que fue el 20 de mayo del 2006 hicimos
una gran fiesta de inauguracion donde entraban, habia de todo, musica folclorica, habia
mariachis, habian otros conjuntos y tal es que se dice no una palabra corriente mi madre
boto la casa por la ventana, preparamos lechén, humintas y todo eso para la inauguracion

y venian pues los turistas a ver que estaba pasando en esta casa y entraban y les invitamos
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a todos los que entraban al patio que es no mas amplio tiene 100 metros cuadrados y ahi
esa vez vinieron dos una pareja dijeron ya esta, ya esta funcionando el hotel, si le dijimos
y le dimos la habitacién 205 que tiene también balcon a la calle se quedaron ahi y
estuvieron gozando y aprovechando la fiesta se puede decir, pero al otro dia dijeron nos
vamos a quedar 3 dias porgue estamos de paso a Uyuni entonces yo les dije esta muy bien,
cuando al otro dia aparecen estos sefiores con sus maletas listas para irse y yo les dije, que
les ha pasado porque, sefiora me dice no hemos podido dormir porque el karaoke que hay
en la calle no nos ha dejado dormir y eso no nos ha gustado y asi que nos vamos, y yo dije
que pero que karaoke se termino la fiesta seria a las 6 de la tarde 7 desde la mafiana pero
no ha habido mas, lo que habia sido a lado del hostal hay un colegio y habia sido su
aniversario entonces los muchachos pusieron altavoces, alto parlantes y festejaron, se
embriagaron en la calle fue todo un escandalo entonces cuando me entere de esto yo les
pedi disculpas les dije que yo no sabia de esta situacion que asi festejaban estos colegios
y les dije, quédense si esta noche ustedes no pueden dormir y si hay alguna molestia,
ustedes no me van a pagar nada y se van a ir tranquilitos pero quédense, entonces se
guedaron y estuvieron 5 dias esa pareja y me dijeron nos vamos a Uyuni y se fueron a
Uyuni y alla parece que se retnen pues los turistas seguramente en los patios de comida,
restaurantes no se y alla comentaron dijeron estamos yendo a La Paz como les ha ido a
Uyuni muy lindo comentaron y ellos dijeron a un grupo de amigos, vayan al hostal la
Posada de la Abuela dieron a ellos la direccion, la atencion es de primera y les
recomendamos y vinieron como 5 o asi grupos de 2 de 3 en unas, después de una semana

el hostal ya estaba lleno porgue entre ellos se iban recomendando yo no tenia pagina web
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nada solo era asi, recomendacion de boca a boca como dice se llend y demas después yo
fui averiguando que habia que tener este sistema de internet y mi hijo consiguié de EEUU,
no pero mas antes me recomendaron a una compafia se puede decir no sé qué prestaba
servicios de internet que cobraban muy caro, bueno yo igual yo pague, la cuestién yo
seguir promocionando, después mi hijo tomo los servicios directamente aqui en EEUU
por 5 afios y no sé qué otra red mas y asi comenzamos a trabajar.

12. ¢ Desde su creacidn hasta el final de su administracion realizo mejoras en cuanto
a la imagen corporativa del establecimiento?

R.- Cambio de administracion, es que mas después yo como te manifestaba que siempre
estaba viajando ya pues era mucho peso para mi, entonces lo alquile y entro mi empleada
que yo tenia con su pareja alquilaron pero ahi comenzé a se puede decir a deteriorarse la
atencion porque a ellos mas les interesaba sus ganancias y no asi la atencion al cliente y
cuando me fije que la atencion no estaba bien entonces yo solo por un afio les dije el afio
forzoso pueden irse les dije ya no quiero seguir alquilando porque se esta desprestigiando
el hostal y después se qued6 un empleado con la administracion y asi fue cambiando, pero
cuando vi que estos muchachos tenian parece interés de apropiarse del hostal porque llevo
toda su familia que eran mas de 10 personas que estaban viviendo en el hostal entonces
yo lo ofreci en venta y después ya td conoces he tenido problemas con los que han
comprado Yo les di a facilidades pero quisieron estafarme entonces ya, después ya vino la
pandemia y acabo con toda el entusiasmo de la atencién del hostal y ustedes se hicieron

cargo mas después, sabes tu todo lo acontecido.
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13. ¢ En su administracion realizaba capacitaciones periodicas a su personal?
R.- Ellos trabajaban sus parientes, ellos no més.
14. ¢ Qué habilidades o profesion consideraba en su personal con la que trabaja?

R.- Ya no habia buen servicio, desde el momento que lo vendi ya no hubo buen servicio.

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE HUMANIDADES
CARRERA DE TURISMO
“GERENCIA Y ADMINISTRACION DEL HOSTAL POSADA DE LA ABUELA
OBULIA”
Fecha de la entrevista: 12/ 03 /2022
Lugar de desarrollo de la entrevista: Hostal Posada de la Abuela Obdulia
Nombre del entrevistador: Ediberto Tapia Apaza
Modo de registro: Grabacion de audio
Horario inicio y fin de entrevista: 18:00 hrs. /18:30 hrs.
Comentarios sobre disposicién de los entrevistados y desarrollo de la entrevista: Sin
ningun problema el ex empleado me colaboro respondiendo todas las preguntas realizadas
por mi persona en relacion a la memoria laboral y también tuvo la predisposicién de venir
al hostal.

Objetivo de la Investigacion
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El presente estudio cualitativo nos permitird conocer puntos muy importantes para la
elaboracion del documento, la entrevista se designara a un ex empleado del hostal Posada
de la Abuela.

La entrevista tiene como objetivo de entender las condiciones basicas con la que el
personal trabajaba bajo la administracion de la duefia del establecimiento en cuanto a la
atencion al cliente, las operaciones que se realizaba en cuanto al manejo del
establecimiento y manejo de los recursos humanos en el hostal La Posada de la Abuela
Obdulia.

La entrevista sera tratada de manera individual a un ex empleado del hostal, donde el
entrevistador tendra la capacidad de indagar en el proceso previo, durante y después de la
misma. También sera importante que el entrevistado pueda responder a cada una de las

interrogantes enmarcadas en la entrevista.

ENTREVISTA AUN EX EMPLEADO DEL HOSTAL POSADA DE LA ABUELA

OBDULIA - DATOS GENERALES

Nombre del entrevistado: Franklim Leandro Silvestre Quispe

Empresa y/o Institucion: Hostal Posada de la Abuela Obdulia

Ex recepcionista del hostal

Cargo:
Afos en el rubro : 4
Datos del contacto (teléefono/ 69739100

correo):
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1. ¢Cual es su nombre? Por favor

R.- Mi nombre es Leandro, soy ex empleado de La posada de la Abuela, comentarte que
en esas epocas el hostal de la Posada era un hotel con un lugar con mucho prestigio que
Ilevaba afos trabajando en el ambito turistico.

2. ¢ A qué se dedicaba?

R.- Bueno, yo entre como recepcionista, en ese momento yo estaba estudiando en la
carrera de turismo y sali recomendado del hotel EI Dorado directamente para el hostal La
Posada, en ese momento yo trabajé con la Sra. Lily que era la duefia del hostal y de ahi
comenzamos ya a hacer una administracion porque no habia practicamente nada de
reservas nada booking entonces era empezar de nuevo.

3. ¢ Qué entiende usted por Turismo?

R.- Pues turismo para mi es el desplazamiento de las personas de un lugar a otro, saliendo
de su zona de confort, de su zona de origen.

4. ;Cuéando trabajaba en el hostal consideraba que la administracién era la adecuada
en el &mbito turistico?

R.- Si la verdad si por qué, bueno la administracion mas que todo se abocaba a lo que era
turistico a las personas que llegaban de Europa de Asia incluso de América del Norte 6sea
mas que todo nosotros trabajdbamos con agencias directamente con guias que eran
franceses holandeses entonces mas que todo la administracion que se daba y que se

manejaba siempre era mas abocado a los a los turistas no europeos.
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5. ¢Segun su perspectiva ha existido metas y objetivos para el crecimiento y mejora
del establecimiento en cuanto al servicio?

R.- Hubo siempre metas, en las metas por ejemplo en como te digo haber, en las reservas
nosotros sabiamos antes trabajar como te dije no con agencias y la meta era llegar a esas
personas de diferentes paises mediante las agencias o mediante también las plataformas
gue manejabamos como era Booking, Airbnb y otras también como unas paginas web que
teniamos.

6. ¢Qué considera que se deberia priorizar para la mejorar los servicios de
hospedaje?

R.- Bueno, a veces siempre se enmarca no es el tema de la limpieza lo que es la limpieza
y la higiene ahora en estos momentos yo creo que es fundamental para bueno para el
servicio no de hospedaje mas que todo por el COVID 19, entonces y ademas que también
es algo muy importante lo que es el mantenimiento y lo que es la actualizacion de los
centros de hospedaje porque hay algunos centros de hospedaje que dsea, como te digo
siguen con lo pasado no entonces también es bueno modernizarse en cuanto a sistemas,
sistemas de pago Yy todo eso.

7. ¢En su administracion manejaba las redes sociales para generar mayores
reservas? ¢Cuales?

R.- La verdad nosotros no manejabamos Facebook y WhatsApp como ya te mencione
nosotros mas que todo haciamos las reservas mediante agencias o nosotros mandabamos
un paquete 0sea un paquete de precios con el tarifario a las agencias, por ejemplo hay

varias conocidas el Mundo Verde después esta Andesuma que son agencias que nos traian
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pasajeros franceses holandeses entonces mas que todo nosotros nos avocabamos a ellos a
ese, ese era como a las personas que queriamos llegar no 6sea los turistas europeos, ni
Facebook ni Whatsapp no era tan necesario.

8. ¢Por qué medios recibia mayores reservas en su establecimiento?

R.- En esaen la administracion mas que todo era como te dije hace rato ya Booking Airbnb
las plataformas de reserva que mas que todo utilizabamos esas.

9. ¢En su permanencia en el establecimiento manejaba algin programa de gestion
hotelera o como registraba sus reservas?

R.- En la administracion de la doctora nosotros no manejabamos con un sistema
directamente lo haciamos con un libro de reservas como mayormente se hace en los
hoteles no o bueno siempre existe un libro de reservas en los hoteles y también
trabajabamos con el Room Rack.

10. ¢ Que gestiones realizaba la administradora para la mejora de la calidad y calidez
del servicio de hospedaje?

R.- Ok, haber para eso mi perspectiva, a lo que vi la sefiora, la administradora mas que
todo haciamos este cuando un grupo llegaba no, llegaba un grupo nosotros preparabamos
una bienvenida para ellos o también podria ser este, por ejemplo los desayunos habia
personas que salian a las 5 o0 4 de la mafiana entonces la forma en que ellos se sintieran
en casa porque algunos quieren desayunar no a esa hora entonces la mayoria de los hoteles
o0 hostales lo que hace es ponerte un café unas tostadas y eso que nosotros lo que haciamos
era preparar un desayuno bueno para que vayan desayunados a sus lugares a sus a sus

vuelos o talvez ah algunos lugares turisticos a hacer su trekking, biking.
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11. ¢Por qué considera que los clientes reservaban en el establecimiento y por qué
regresaban?

R.- Mas que mas que todo ellos regresaban por el buen trato por la amabilidad que habia
con los recepcionistas porque también eso oia la sefiora que haya que sean personas no
como personas con carisma sociables porque nosotros vendemos eso no, vendemos
experiencias entonces cuando un huésped tu le dices su habitacién esta lista y llega a las
6 de la mafiana, cosa que asi éramos con la administradora entonces ellos decian bueno se
sentian felices no, entonces eso mas que todo es eso y ademas el trato y ademas el
desayuno la verdad era muy bueno.

12. ¢Desde su creacion hasta que concluyo su contrato la administradora realizo
mejoras en cuanto a la imagen corporativa del establecimiento?

R.- Si, se tuvieron, y se hacian mantenimientos constantes no, ;tampoco era una cosa
grande por el tema de que el hostal de la posada es un lugar turistico ademas que por la
alcaldia no se puede hacer estos cambios si vas a hacer un cambio tienes que hacerlo
mediante las reglas que dispone la alcaldia bueno del material que esta echo 0 no puedes
no puedes cambiar digamos algin material porque son es patrimonio no? Patrimonio
cultural mas que todo por eso no se hizo muchos cambios si ha habido mantenimiento y
todo esto de reparaciones seria.

13. ¢ En su permanencia en el establecimiento recibi6 algun tipo de capacitaciones en
su area de trabajo?

R.- En cuanto a capacitacion a nosotros no existio solo trabajadbamos con la experiencia

que nosotros ten famos.
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14. ¢ Considerabas que la administracion era adecuada cuando tu trabajabas?

R.- La sefiora no tenia mucho tiempo y a veces nosotros solo lo manejabamos con mi
compafiera y esa vez cuando empezamos con la doctora éramos dos solo éramos dos
recepcionistas y luego de ahi digamos ha ido aumentando a tres ya con los remplazos,
pero yo veia que la doctora si 0sea se ponia al tanto no de las noticias de las novedades
que habia que sucedia en el hostal.

Resultado de las Entrevistas:

En el andlisis de ambas entrevistas se puede llegar a varias falencias que ha tenido la
anterior administracion uno por la edad y por los viajes frecuentes que la duefia realizaba
no podia hacer un control, gestion, supervision y/o planificacion del establecimiento y su
funcionamiento, también por la diferente profesion que la duefia tenia no realizaba una
administracion adecuada para el desarrollo y crecimiento del establecimiento, por otra
parte también se vio la deficiencia en la incorporacién de las redes sociales y mas
plataformas de reservas y sistematizacion de los procesos de cada area de trabajo al no
contar con un sistema de gestion hotelera para asi alivianar el trabajo del personal.

En conclusion, se llego a que el Hostal La Posada de la Abuela Obdulia requeria de un
administrador que realice todos estos cambios para no quedar al margen del mercado y asi
aprovechar la buena ubicacién y la buena infraestructura que tenia el establecimiento que

es muy potencial a ser competencia de hoteles de mas de 3 estrellas.
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10. PROPUESTA DE SOLUCION

10.1. Acciones a desarrollar
De acuerdo a la determinacion y analisis del problema, las diversas dificultades dentro la
antigua administracion del Hostal Posada de la Abuela, son visibles y con estas acciones
a desarrollar se procedio a cambiar la imagen que se tenia de la antigua administracion del
hostal, ya que estas acciones estaran dirigidas a mejorar la administracion del

establecimiento.

10.1.1. Implementacién de una administracion.

La nueva administracion del hostal Posada de la Abuela, implement6 nuevas directrices
que ayudaron a lograr uno de los objetivos trazados, para lo cual se pondra en marcha las
siguientes funciones:

Planificacion
Se establecieron objetivos de la empresa, ademas de poder tomar las decisiones correctas
y necesarias para el éxito de la empresa hotelera, para lograr este cometido se elabord
planes razonables a corto y a largo plazo, todo dentro un tiempo establecido para la
solucion de los problemas identificados, mejorando con esta planificacién el servicio que
se brinda al huésped.

Organizacion
Se planteé como administrador hotelero, el definir las tareas que debera realizar cada
personal del establecimiento hotelero: recepcién, limpieza, mantenimiento, seguridad, de

servicio, etc. Coordinando la comunicacién constante entre dichos departamentos, para
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ello también se determinaron responsabilidades en la toma de decisiones para el
desempefio 6ptimo de cada area de trabajo.

Gestion
Gestionar implica encontrar al personal capacitado que cumpla con todas las funciones a
desempefiar todo en mira de lograr los objetivos marcados. Para lograr una excelente
gestion dentro el establecimiento hotelero, se tendra la vocacion de liderazgo y motivacién
constante hacia los trabajadores para cumplir los objetivos marcados, no solamente a nivel
general sino los objetivos de cada departamento y personales, todos enmarcados por el
bien del hostal.

Control
El control es parte importante dentro de la administracion hotelera, el mismo ayudo a
alcanzar objetivos trazados como empresa de hospedaje al servicio de todos los clientes
que siempre esperan un servicio de alta calidad y de acuerdo a la caracteristica del
establecimiento, todo con el fin del crecimiento constante y aprender de los errores que se
comentan en el trayecto, ayudando a que cada vez se pueda superar no solo el
administrador del hostal sino también todo el personal.
Las acciones realizadas como administrador del establecimiento, fueron relevante para el
logro de los objetivos y metas trazadas durante el periodo administrado, con el fin de
lograr buenos resultados y que el hostal Posada de la Abuela Obdulia se posicione como

uno de los mejores hostales de la ciudad de La Paz.
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10.1.2. Implementacion de una nueva imagen mediante internet y promocion
en pagina web y redes sociales.
Algunas de las falencias de la antigua administracion, era la poca promocion del hostal en
paginas web especializadas en turismo y hoteleria, asi también el poco uso de las redes
sociales que hoy en dia son una ventana inmensa de promocion gratuita. De este modo se
cred un sitio web, se unid a las diferentes redes sociales y también se suscribio a las
distintas plataformas de reserva en linea.
Pagina Web

Se elabor6 la nueva pagina web con disefios mas Illamativos y con una imagen de
modernidad de facil acceso al cliente, de tal manera que una persona al entrar a la pagina
web del hostal Posada de la Abuela Obdulia pueda apreciar todos los servicios que ofrece
el mismo, asi también como imagenes de las habitaciones, alguna informacion turistica

relevante, etc.
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Tiempo: @ ¢ 12c Mapade Ubicacion @ Espariol em v

‘Hostal
/ w= ‘Posada de la Abuela

OUR HOME IS YOUR HOME

Inicio Nosotros Habitaciones Restaurante Contacto

RESERVAS ON LINE

Fecha de Liegada Fecha de Salida

07/03/2022 el 08/03/2022

Nro. Habitaciones: Nro. Personas: Nro. de Nifios:

Seleccionar v Seleccionar v Ninguno v

RESERVA AQUI
= X

Imagen 11 P4gina web Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Redes sociales

Para lograr una buena promocion y publicidad de la nueva imagen del hostal se

recurrio a la promocién en las diferentes plataformas virtuales como ser:

e Facebook. Se cred la pagina de Facebook del hostal donde constantemente

se subio fotos, videos y promociones del establecimiento para poder captar

mas huéspedes.
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Imagen 12 Facebook Posada de la Abuela. Tapia (2021)

e Instagram, se subio diversos contenidos de fotos y videos a esta red social,
mostrando la infraestructura del hostal, asi también los tipos de

habitaciones y servicios que ofrece el establecimiento.
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f\w
1 wsiﬂaaz J)ﬂua 50 2,346 2,041
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Imagen 13 Instagram Posada de la Abuela. Tapia (2021)
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Imagen 14 Instagram Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Tik Tok, por este medio se compartio spots publicitarios para captar nuevos clientes

potenciales.

< HOSTAL POSADA DE LA ABUELXA n

@hostal_posada_de_la_abuela

o 123 a17

Siguiendo Seguidores Me gusta

v

HOSTAL POSADA DE LA ABUELA
En el area mas turistica de La Paz
=LA PAZ - BOLIVIA ==

Imagen 15 TikTok Posada de la Abuela. Tapia (2021)
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e Whatsapp, esta aplicacion es muy util ya que es parte de Facebook e
Instagram y también se puede enlazar con Tik Tok y otras aplicaciones o
plataformas, donde se entra en contacto directo con el cliente brindando
toda la informacion oportuna para asi cerrar la venta del servicio de

hospedaje en el hostal.

<— =
Corporativo Posada&pub
~Hostal La Posada De La Abuela Obdulia
Hotel
Abierto las 249 horas
== >

Liarmar Compartir

Esta es una cuenta de empresa GO
Abierto ahora Abierto las 2494 horas

Linares 9477, La Paz, Bolivia

Googleviercado Rodrigue: GP Morcado Camacho G

Imagen 16 Whatsapp del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Programa de gestion hotelera PMS “Property Management System”.
Los programas de gestion hotelera, son aplicaciones que unen distintas funciones del
establecimiento hotelero y se utilizaron para un manejo sencillo de las diferentes areas
operativas del establecimiento, configurando el programa segin lo que se requiera.
También ayuda a realizar las tareas administrativas con mayor eficiencia y tener las
reservas a la mano y este programa esta enlazado con las diferentes plataformas de

reservas OTAs con el fin de que no exista sobreventas en el establecimiento. Existen
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varios programas de gestion hotelera, entre ellos tenemos Cloudbeeds, Qouhotel, Beedgo,
Aci Hotel, NewHotel, etc.

En este caso el sistema con el que el establecimiento trabajé fue Beedgo, un sistema que
ayuda con la gestion de reservas, check-in y check-out, habitaciones en mantenimiento,
control de cuenta y consumo del cliente, cierres diarios, semanales y mensuales del flujo
econdémico, control de Candy bar, control de ropa de cama, control de almacén. Control
de productos y ventas de restaurant y datos de los clientes pasados presentes y futuros.
Con toda esta importante informacion la empresa puede tomar decisiones de
implementacidn, mejora, marketing, ventas, control de productos e inventarios, entre otros

para el buen y mejor funcionamiento del hostal.

beedgo @ = = [ HOSTALDELAABUELAOBDULA  © ADMIN
ABITACION MATRIMONIAL @ MAR 2022 - HABITACION MATRIMONIAL # MAR 2022 - HABITACION. [
B0 TR W% LT 3% 25 3N | 1SN | 33K 000N 2% 40K 40K | AO0% 3% | IBW | 32 | ATk 40K | 40N | 40N
= Ay
o) AT

'

ABITACION DOBLE -2 CAMAS 4 MAR 2022 - HABITACION DOBLE -2 CAMAS # MAR 2022 - HABITACION DiES
WRECO WK 23 0% L% 23% | 23% 30K 1% 16% 30% 30% o 308
a2
03 —
2048
ABITACION TRIPLE # MAR 2022 - HABITACION TRIPLE # MAR 2022 - HABITACION
WFRECO -100% | 2 3% 16M% 16 1 6% 16% 1-6M% 3-0% 23% 23% 3:0% 3-0% 30% 30% 0% 3-0% 3-0% 3-0% 30% 3.0%
1
02r=
ABITACION CUADRUPLE # MAR 2022 - HABITACION CUADRUPLE # MAR 2022 - HABITACION O
Wee00 1% 1% 1-0% 1-0% 1.0 1-0% 1-0% 1-0% 1.0 1-0% 1-0% 1-0% 1-8 1- 1-0% 1-0% 10% 1-0 1- 105 1
M3
ABITACION FAMILIAR @ MAR 2022 - HABITACION FAMILIAR & MAR 2022 - HABITACION F/
[ s 2.5 1 (

Imagen 17 Programa informatico de Gestion Hotelera Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Plataformas virtuales de reserva OTAS “Online Travel Agencies”

63



Dichas plataformas son mundialmente conocidas como canales y/o motores de reservas y
la mayoria de los viajeros entran a las mismas para buscar recomendaciones y seleccionar
las mas votadas con un mayor puntaje de calidad, dichos puntajes son dados por los
mismos viajeros. También en dichas paginas se puede hacer la reserva de habitaciones,
por lo tanto, se compraran espacios dentro de dichas plataformas, pagando una pequefia
comision, dentro de las que podemos mencionar:

e Booking. Se subi6 toda la informacion del hostal a esta plataforma, tipos
de habitaciones, servicios que se proporciona, precios, formas de pago y en
especial fotos que son el medio visual mas convincente para que un turista
se hospede. Puesto que mas del 50% de reservas son por este medio, de
manera que ellos trabajan vendiendo las habitaciones por medio de esta
plataforma y la aplicacion nos cobra una comision del 13% de cada reserva,
generando la factura cada inicio de mes la cual se debe pagar los proximos

10 dias de cada mes.
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© Hostal La Posada De La Abuela
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Imagen 18 Booking del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Expedia Group. Es otra plataforma de reserva donde también se
proporciond todos los detalles del producto y/o servicio del
establecimiento, por medio de esta plataforma las reservas son menos del
50% y la comisidn que es de 15% se paga al igual que Booking cada fin de
mes segun el movimiento o las reservas que el cliente haya realizado por
este medio. Dentro de Expedia Group se encuentras otras plataformas de
menor alcance como ser Hotels.com, Vrbo, Travelocity, Hotwire, Orbitz,

Expedia Cruises, Tribago, etc.

65



@ Expedia WAk opciones e vl O Eendl Aonderunsiroplided  Mendonalclents  NEEViNEs  Inider sesion

Hostal Posada de la Abuela

Parque Ecolégico
> Bosque: ura
MACRODISTRITO °La Paz
4.1/5 Muy bueno AR OILIANG S
PAREDES

las Bruja

MACRODISTRITO
CENTRO

Servici as solicitados

fllo  sopocacHi

'i_E]
M X

Medidas de limpieza y seguridad Q@ ¢
B* umpiezs y desinteccion @ Gel antibacteria Py
x

Imagen 19 Expedia del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

e Hostelworld. Al igual que Booking y Expedia, se compartio toda la
informacion del hostal para promocionarlo, pero su metodologia de pago
es distinta para asegurar una reserva, esta plataforma cobra por
adelantado a los clientes la comision y el cliente paga la diferencia al
realizar el check-in al establecimiento. Dentro de la misma plataforma

estan otras de menor alcance como Hostelbookers, Backpack online.
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Descripcion de la propiedad

Imagen 20 Hostelworld del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Airbnb. Esta plataforma de reserva es relativamente nueva y tiene una
metodologia de trabajo muy interesante ya que cualquier persona puede
registrar su propiedad o su hogar para generar ingresos extras, esta
plataforma esta dirigida para personas que no les gusta alimentarse en las
calles sino mas bien prepara su propia alimentacion es por eso que el 99%
de las propiedades ofrecen el servicio con cocina incluida. La metodologia
de pago consta de que cada cliente paga el total de la estadia siendo que el
anfitrion o duefio de la propiedad pueda cobrar este dinero excluyendo la

comisidn por transferencia bancaria.
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Imagen 21 Airbnb del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

e Trip Advisor. Con el uso de esta plataforma, los turistas podran calificar
su estadia en La Posada de la Abuela, y al lograr los objetivos, se lograra
que los huéspedes nos den una buena calificacion y asi aparecer como las

primeras opciones.
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Imagen 22 Tripadvisor del hostal Posada de la Abuela. Tapia (2021)

10.1.3. Mejoramiento de los servicios proporcionados a los huéspedes.
Para mejorar el servicio hacia los huéspedes también se tuvo que mejorar la
atencion, mejorar la visibilidad de las habitaciones y las areas comunes, por lo tanto,
Se propuso:
10.1.3.1. Cambio de personal
Se contratd nuevo personal para el Hostal Posada de la Abuela, los
requerimientos seran los siguientes:
e Experiencia de trabajo. Este punto tomo en cuenta los afios de
experiencia que tenga el o la postulante,
e Estudios realizados. Es importante que los aspirantes a los
diferentes puestos cuenten con estudios previos ya sean en

instituciones publicas o privadas.
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10.1.3.2. Cambio de imagen Corporativa

La antigua imagen corporativa no era llamativa para promocionar un hostal

turistico, un turista que busca en internet establecimiento de hospedaje presta

mas atencion en una foto, por lo tanto, la primera impresion es lo que cuenta,

asi que se procedio a disefiar la nueva imagen corporativa de la nueva

administracion del hostal, tomandose en cuenta los siguientes puntos.

Nombre de la empresa. Se conserva el nombre del establecimiento
“Posada de la Abuela”, puesto que se vio que el hostal ya contaba
con un nombre posesionado.

El logotipo. El nuevo logotipo que se disefio sera el mismo nombre
del hostal turistico “Hostal Posada de la Abuela”, afladiendo ahora
la categorizacién del hostal en cuestion, dicha categorizacién que se
le dio por la gobernacion es de 3 estrellas, estas reflejadas en iconos
encima del logotipo

El eslogan. El eslogan disefiado para la nueva imagen corporativa
fue analizado en una frase o palabras mediante las cuales se quiso
Ilamar la atencién y transmitir en este caso la calidez y elegancia que
muestra La Posada de la Abuela. La frase escogida fue la siguiente:
“OUR HOME IS YOUR HOME?”, esta frase representa como
habiamos mencionado que se quiere dar el trato al huésped de
calidez, confianza, relajacion y paz, con un ambiente agradable y

acogedor
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e Colores. Los colores escogidos para la nueva imagen fueron el rojo,
negro y amarillo, colores que combinen y de tal manera que puedan
[lamar la atencion a simple vista.

e Imégenes. Solo se tuvo tres pequefias imagenes en la parte superior
de la imagen, estas son 3 estrellas que representa la categorizacion
del hostal.

Resultado final. El resultado final mostro el nombre del hostal, la categoria, y la
frase que llamo la atencion demostrando que el establecimiento es un lugar calido y
amable para los huéspedes que buscan tener un descanso reparador como lo harian

en su propia casa.

Flostal Posada de lahuela

OUR HOME IS YOUR HOME

Imagen 23 Cambio de Imagen Posada de la Abuela. Tapia (2021)

Mejora de la imagen interna a traves del equipamiento adecuado.
Se hicieron las siguientes mejoras para mejorar la imagen interna del hostal.
Habitaciones
e Se cambi0 las sabanas de cada habitacion, esto con el fin de que estas
sean mas llamativas y vayan de acuerdo con el entorno de la
habitacion, se utilizaron sabanas blancas con bandas de tipo aguayo.
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e Se implemento televisores de pantalla plana para cada habitacion,

para la distraccion de los huéspedes.
Restaurante

e Se puso manteles para cada mesa ya que estas a un principio no
tenian, asi también se adquirié cafeteras y por ultimo se instala un
televisor de pantalla plana.

e Se amplié el menu que ofrece el restaurante, ya que dicho espacio
solo se ofrecian desayunos, ahora también se ofrecerd platos a la
carta, almuerzo y bebidas, asi como jugos

Menu del restaurante

Dentro del mend ofrecido a los clientes que se hospedan en el hostal

tenemos, primeramente:

o Desayuno continental, el cual contiene:

v" Pan

v" Mantequilla

v' Carnes frias

v’ Frutas

v Yogurt

v" Cereal

v" Queso

v’ Café, té, mates.
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Dicho desayuno se ofrece al huésped en el horario de 7:00 am hasta las
10:30 am., también cabe mencionar que el coste del desayuno va incluido
en el pago de la habitacion.
o Almuerzo, los platos ofrecidos tipicos tradicionales son
v Silpancho
v" Milanesa de pollo
v" Milanesa de carne

También se ofrece en el mend otros platillos de comida répida,

dependiendo del gusto del huésped, el horario para servirse el almuerzo es

de 12:00pm hasta las 14:00 pm. Dichos platillos son un costo extra para el
huésped que quiere degustarlos.

o Durante la tarde noche el restaurant ofrece comida rapida, bebidas,
jugos, piqueos, etc. Todo dentro del mend, con un costo extra para el
huésped

o También durante la noche el bar-restaurante ofrece bebidas alcoholicas
y comida rapida, la atencién del mismo es hasta las 23:00 pm., horario

en el que el restaurante cierra sus puertas.
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SPAGUETI DE POLLO

Filete de pollo, salsa de tomate, spaguetty, queso

SPAGUETI DE CARNE

Filete de pollo, salsa de tomate, spaguetty, queso

CAFE

TE

MATE
TRIMATE

VT
K.\g\'.l
N

Imagen 24 Menu del restaurante Posada de la Abuela. Tapia (2021)

SILPANCHO

Silpancho de carne, huevo, frito, arroz, papas, ensalada de tomate, cebolla

MILANESA DE POLLO

Pollo, arroz, papas fritas, ensalada de lechuga, tomate, cebollas.

MILANESA DE CARNE

Carne, arroz, papas fritas, ensalada de lechuga, tomate, cebollas

JUGO DE BANANA LECHE O AGUA
JUGO DE FRUTILLA
JUGO DE PAPAYA
_ JUGO DE MANGO
'ZUMO DE NARANJA

74



RON COLA

MOJITO

CAIPIRINA

CHUFLAY

PINA COLADA

FERNET CAPRI O BRANCA
TEQUILA SHOT

REAL

PICO DE ORO
PICO DE PLATA
PACENA
HUARI

PROST
HEINIKEN

COCACOLA, FANTA, SPRITE DE 500 ML Q B\ '
COCACOLA DE 2L ANTR
l@nﬁ @

AGUA DE 2L

AGUA DE 600 ML =
sﬂ

DISFRUTA DE LA BUENA
COMIDA Y LA MUSICA
JUNTO A NOSOTROS

Imagen 25 Menu del restaurante Posada de la Abuela. Tapia (2021)

10.1.4. Descripcion de objetivos, actividades y funciones de cada departamento.

Uno de los problemas mas recurrentes fue que el personal muchas veces no sabia muy
bien sus funciones, dichas funciones tampoco fueron especificadas por la anterior
administracion. Lo que se pretende es que cada departamento empezando por la
administracion, sepa claramente cémo realizar él trabaja respectico con el fin de poder dar

al huésped un mejor servicio y que el mismo vuelva en un futuro.
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10.1.4.1. Gerente General y Administrativo del hostal:
o Mision
La mision principal del gerente general y administrativo es velar por la empresa,
planificando el alcance de los objetivos generales y especificos del hostal en un
corto y mediano plazo. Dirigir y controlar el establecimiento, tomando decisiones
oportunas para la mejora constante en el servicio y atencion a todos los huéspedes.
o Vision
El gerente general y administrativo debe estar inmerso en sucesos del
hostal y saber hasta la minima actividad que acontezca, trabajando en
equipo con todo el personal transmitiendo la vision principal de la
empresa y que ellos sean parte principal para lograr alcanzar las metas y
asi alcanzar los objetivos planteados.
o Objetivo
Planear y controlar las operaciones en curso del hostal bajo su supervision
de manera que produzcan un nivel de ganancias satisfactorias, Manejo del
area comercial publicidad, relaciones publicas para optimizar ventas,

optimizar el area administrativa financiera del hostal eficientemente.

10.1.4.2.Encargado del Area Contable y Apoyo en el Area Administrativa.
o Mision
La mision de principal del encargado de esta area es proporcionar informacién
financiera, Gtil, oportuna y confiable del hostal para la toma de decisiones a

corto, mediano y largo plazo. Esta persona con todo el conocimiento adquirido
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debe procesar toda la documentacion e informacién que respalden las

diferentes operaciones y movimientos financieros del hostal. También,

juntamente con el gerente general apoyara en la administracion del

establecimiento, realizando tareas especificas para el alcance de cada una de

las metas y asi alcanzar el objetivo principal.

o Vision
La mision del encargado del area contable y apoyo en la administracién
del hostal es prestar servicios profesionales enfocados en las
necesidades de los clientes, para satisfacer sus necesidades y las de sus
empresas, de forma oportuna y objetiva con calidad, seriedad, y
eficiencia, persiguiendo siempre la mejora constante. En coordinacion
con el gerente general y trabajando en equipo con todo el personal nos
enfocaremos en tener siempre a los huéspedes satisfechos brindando
calidad y calidad en el servicio, con el fin de que todo huésped pueda
recomendar el hostal, creciendo asi la imagen constantemente.
o Objetivo

Tener siempre a la mano toda la informacion financiera del hostal de
manera ordenada y sistematica sobre el movimiento econémico y
financiero del negocio. También contar con la informacion en términos
monetarios de los bienes, deudas, obligaciones y de todo el patrimonio
con el que cuenta el hostal, esta informacién sera de vital importancia

para la toma de decisiones y hacer predicciones en el presente y futuro.
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A su vez esta persona apoyara en el control y direccion del personal para

la mejora constante del servicio prestado a todos los clientes.

o Tareasy funciones

v

Elaborar, interpretar, analizar e informar el movimiento de las
actividades presupuestarias para apoyar a la toma de decisiones
econdmicas y financieras del hostal por parte del gerente general.
Administrar los recursos financieros del hostal por medio de la
inversion, el analisis de riesgos y el financiamiento.

Establecer los procedimientos para la gestion de la informacion
financiera por medio de los registros contables.

Establecer el sistema de contabilidad.

Llevar siempre al dia los libros oficiales y auxiliares, y preparar
los diversos estados financieros dentro de las fechas previstas con
el fin de poder conocer y evaluar los resultados operativos.
Preparar el programa mensual de pagos a proveedores, bancos y
demas, asi como la ndémina de los empleados, para poder
determinar las necesidades de efectivo en cada momento.
Certificar las planillas para el pago de impuestos.

Pagar oportunamente los impuestos, tasas y demas exigencias

municipales, departamentales y estatales.
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10.1.4.3. Recepcién

o Misién

Brindar al huésped una bienvenida acogedora desde el que entra a las
instalaciones del hostal, hasta que deja el mismo, siendo capaces de
solucionar cualquier conflicto y dominio de su entorno de trabajo, con el fin
que los huéspedes se sientan como en casa.

Vision

Estar siempre en contacto con los clientes desde que hacen una reserva por
las diferentes plataformas enviando un mensaje de agradecimiento por
realizar la reserva en el hostal e informarle que estamos a su servicio para
lo que necesite, a su vez, luego que dejen el hostal, el recepcionista debe
enviar otro mensaje de agradecimiento por hospedarse en el hostal,

agregando los mejores deseos para su préximo destino.

o Obijetivo

O

Brindar un servicio de calidad y calidez antes ahora y después de su
hospedaje, mostrando toda predisposicion para hacer de su estadia
inolvidable y que el huésped tenga y transmita imagen positiva del
establecimiento.

Estrategias

Esta area de recepcidn al ser una pieza importante en el hostal y quien es el

que da la cara al cliente generando la primera impresion del establecimiento
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se tomo las siguientes estrategias para que todos los clientes estén siempre

satisfechos en toda su estadia:

v

Aplicar todos los conocimientos adquiridos en el mundo laboral y
academica.

Estar al pendiente de todas las reservas.

Contar con personal con vocacion de servicio para atender a las
necesidades de los clientes.

Capacidad de tomar decisiones y resolver conflictos

Habilidades de comunicacion, tanto verbal como escrita

Motivado y proactivo, para ofrecer el mejor servicio

Dominio del idioma local y el idioma ingles ya que se maneja a
nivel mundial.

Capacidad de gestion del trabajo, trabajo en equipo, priorizando las
diferentes tareas

Conocimientos de informatica, en especial del paquete office y
programas de facturacion.

Estar siempre presentable dando una buena imagen del hostal hacia
los huéspedes.

Confidencialidad y discrecién, para mantener una buena imagen.
Tener conocimientos de cultura general y también de lugares de

interés turistico.
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10.1.4.3.1. Tareas y funciones

PROCESO DE INGRESO AL TURNO

1)

2)

3)
4)

5)

6)
7)

8)

Marcado de biométrico

Cambio de turno e intercambio de informacion relevante con el turno
saliente.

Ingreso al sistema y revision de novedades.

Atencion de las llamadas y mensajes de los clientes via on-line.
Brindar informacion a todo huésped que la solicite, asi como hacer
gestiones encaminadas a la solucion de problemas de los clientes.
Revisar el inventario de Candy Bar y material de escritorio.

Realizar el cuaderno de limpieza para la camarera.

Verificar todas las habitaciones que estén de acuerdo al sistema.

PROCESO DE CIERRE DE TURNO

1)
2)
3)
4)

5)

6)

Dejar todo limpio el area de recepcion.

Revisar el Candy Bar acorde al inventario.

Realizar el arqueo de caja con los ingresos y egresos.

Verificar las llaves.

Mandar novedades suscitadas en el turno adjuntando el documento que
genera el sistema en cuanto al movimiento econémico, via correo
electronico destacando los siguiente:

El efectivo generado durante el turno sera depositado en una cuenta del

establecimiento.
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10.1.4.4. Camarera

Es unade las areas de igual importancia que los demas. La ama de llaves se encarga

de la limpieza del hostal, habitaciones, pasillos, oficinas, areas comunes, etc. En

un hostal la ama de llaves es centro de un hostal, que le da al mismo el éxito o el

fracaso, pues de una excelente ama de llaves depende la buena limpieza, higiene y

gusto de las habitaciones y areas publicas. Y es por lo que un Gerente hotelero

debe pone especial atencidn en la capacitacion de este personal, teniendo mucho

cuidado en su seleccién pues otra cualidad que debe adornar a una ama de llaves,

es su probada honestidad.

o

o

Misién

Brindar el servicio de limpieza y presentacion de habitaciones, con altos
estandares de calidad.

Vision

La calidad de servicio de limpieza en las habitaciones, areas comunes y la
honestidad. Seran la clave para que el huésped se lleve una excelente
imagen y lo transmita a futuros viajeros.

Objetivo

Garantizar la limpieza, arreglo, control de las habitaciones del hostal y
limpieza de areas comunes, con el fin de incrementar el estandar de calidad.
Estrategias

Para una mejor satisfaccion del cliente, el departamento de ama de llaves

se encargara de brindar servicios de calidad con respecto al servicio de
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limpieza de las habitaciones ademas de una buena conducta y amabilidad
hacia el cliente durante su estancia, en la prestacion de sus servicios, por lo
que algunas de sus estrategias son:

v' Personal calificado para este puesto con experiencia y buen trato a todos
los clientes.

v Contar con un personal capacitado, puntual y organizado.

v Llevar a cabo cursos de capacitacién de limpieza general como ser:
limpieza de habitaciones, limpieza y acomodacion de camas, limpieza
de muebles, limpieza de bafios, con estandares de calidad en limpieza.

v' Compromiso y responsabilidad de la persona encargada de esta area de

ama de llaves para prestar el servicio de calidad.

10.1.4.5.Cocina y Ayudante de Cocina
Este departamento es muy importante, ya que del mismo depende la buena
alimentacion del huésped con: desayunos, almuerzos, cenas, snaks.
o Mision
Brindar a todos los huéspedes un servicio de calidad, amabilidad e
integridad en cuanto a la alimentacién, otorgandoles una atencion
personalizada desde el primer momento en que llegan al hostal, brindando

platillos del agrado del huésped.
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o Vision
Ser un departamento eficaz y eficiente, en constante mejora de la prestacion
del servicio para lograr los objetivos y metas del hostal, y asi contribuir al
crecimiento del mismo.
o Objetivo
Brindar una atencién oportuna y eficiente al huésped a lo largo de su
estadia, ofreciendo, desayunos, almuerzo, comida rapida y bebidas
tradicionales de La Paz.
o Estrategias
v Tener un conocimiento minimo de inglés.
v" Mantener el uniforme del personar siempre limpio
v Tener variedad de comida y bebidas para el deguste del huésped.
o Tareasy funciones
v Organizar todas las cosas en la cocina.
v' Mantener contacto con el personal encargado de almacén para
realizar los pedidos de forma anticipada.
v’ Elaborar la lista de insumos para la preparacion de alimentos del

dia siguiente.

10.1.4.6. Mantenimiento y Seguridad del Hostal
Este departamento es la directa encargada del buen funcionamiento y

mantenimiento de las habitaciones y areas comunes, prestando inmediatamente el
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servicio de arreglo para algun desperfecto ocurrido en la habitacion o &rea comun
dentro del hostal.
o Mision
El 4rea de mantenimiento y seguridad tiene la mision reparar cualquier
desperfecto, resguardar, proteger, vigilar que las areas del hostal se
encuentren en orden de acuerdo a las normas del hostal, establecidas como
la salida y entrada de los huéspedes a las instalaciones del hostal.
o Vision
El area de mantenimiento y seguridad tiene como vision cuidad la imagen
del establecimiento solucionando cualquier desperfecto con el fin de que
futuros clientes disfruten de su estadia sin ningdn problema, también
qgueremos que los clientes se sientan seguros sin ningun temor de pérdida o
extravio.
o Obijetivo
Garantizar la seguridad, proteccion de las personas y los bienes del hotel
que estén en funcionamiento, de cuidar la imagen del hotel.
o Estrategias
o Rondar constantemente por las instalaciones del hostal dentro y
fuera del mismo.
o Tener un registro de los huéspedes de los que entran y salen del

establecimiento.
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Comunicarles a los huéspedes de que no dejen objetos de valor
fuera de sus habitaciones.

Verificar cualquier falla técnica de la habitacion o areas comunes
para asi ser solucionado inmediatamente.

Verificar que los huespedes porten un identificativo para poder
estar en el hostal.

Revisar el cuaderno de limpieza donde la camarera reporta

desperfectos en la habitacion.

o Tareasy funciones

v

v

Planear, dirigir, y supervisar los trabajos de mantenimiento.
Establecer un programa de mantenimiento preventivo de los
diferentes equipos del hostal con el objetivo de dar mayor
seguridad.

Llevar un adecuado control de los equipos y seguimiento del
mantenimiento al que sean sometidos los equipos 0 maquinarias.
Elaborar el programa de mantenimiento en coordinacion con los
demas departamentos del hostal.

Revisar periddicamente el funcionamiento de los equipos y
maquinaria del hostal.

Colaborar en la eleccién de proveedores de materiales y equipos
propios de mantenimiento.

Capacitar y asignar tareas al personal a su cargo.
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v Determinar la sefializacion de seguridad en las areas del hostal
v' Establecer los procedimientos a seguir en caso de emergencia.
10.1.5. Servicios y productos del Hostal Posada de la Abuela Obdulia
e Servicio de Alojamiento
e Servicio Médico programas de proteccion ante el covid-19.
e Servicio de Taxi
e Servicio de Internet
e Recepcion y Reservas
e Servicio de limpieza
» Habitaciones
» Zonas comunes
» Servicio de Habitaciones
e Servicio de restaurant y Bar
11. EVALUACION
Al momento de asumir la administracion del hostal Posada de la Abuela se plantearon
objetivos y a donde se queria llegar en el transcurso del desempefio del cargo,
implementando cambios que condujeron a mejorar el servicio, dando como resultado una
mejora evidente en la ocupacion del establecimiento, a traves de los siguientes
indicadores:
e Cantidad de trabajo desempefiado. Se logro implementar los objetivos y hacia

donde se queria llegar con la nueva administracion.
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Capacidad de innovar. Con la ayuda de nuevos medios de publicidad y marketing
como ser, pagina web, redes sociales, WhatsApp, etc. Se logré llegar a mas clientes
potenciales, ya que hoy en dia para poder mejorar cualquier negocio se tiene que
trabajar de la mano con la tecnologia.

Nivel del trabajo. Se implement6 funciones especificas de cada departamento,
logrando que cada trabajador del hostal Posada de la Abuela sepa sus funciones,
como y cuando actuar con las diferentes situaciones que se presenten en cada
momento.

Resolucién de problemas. Cada huésped es diferente y cada necesidad también,
el personal del hostal esta calificado para la resolucion de los diferentes problemas
que se presentaron, no solamente en cuanto al servicio de hospedaje, sino a
diferentes requerimientos que nada tuvieron que ver con el servicio que se presto,
partiendo de la frase “al cliente jamas se le dice que no”

Conocimiento del puesto. Se puso en préactica todo el conocimiento adquirido en
los estudios realizados en la universidad, siendo estos de mucha ayuda,
especialmente al poner en practica la nueva administracion, la gestion,
organizacion y planificacion del mismo, ya que sin dichos conocimientos no se
hubiera podido alcanzar los objetivos y metas.

Trabajo en equipo. En un establecimiento hotelero todos dependemos de todos,
de esta manera una persona que trabaja no puede hacer mucho sin la colaboracion
de otra persona de distinto departamento, todo para que el huésped salga satisfecho

se dio un buen servicio desde el momento de entrada, pasando por recepcion,
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limpieza, alimentacion y hasta la salida del huésped, todo conectado

simultaneamente.

12.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
La Administracion Hotelera en Bolivia, no se encuentra dentro de los sectores mas
desarrollados del Turismo en el pais, puesto que muchas personas que deciden abrir sus
establecimientos de hospedaje lo hacen de tal manera que ofrecen simplemente
habitaciones para pernoctar, dejando de lado la atencion personalizada y todo lo que
implica la atencion que un visitante merece recibir.
La administracion del Hostal Posada de la Abuela Obdulia, fue un desafio importante,
considerando que ya contaba con un nombre posesionado, pero que carecia de elementos
importantes para ofrecer un adecuado servicio de hospedaje, es por ello que se
desarrollaron diversas acciones descritas en esta Memoria Laboral:

- Manejo Administrativo
A través del manejo administrativo realizado, se logré cumplir con el objetivo de
incrementar la ocupacion del establecimiento, con mas del 51% de acuerdo al sistema de
gestion hotelera Beedgo, con un buen control, planificacion y direccion logramos a contar
con clientes siempre satisfechos con el servicio brindado hacia todos los clientes y esto lo
refleja en la buena puntuacién en los portales de reserva como es Booking, Expedia,
Hostel World, etc. La automatizacion ayuda de gran manera en la toma de decisiones para
la mejora constante del servicio y que el nombre del hostal sea posesionado en nuevos

nichos de mercado.
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- Uso de Redes Sociales
Se aprovechd el uso de redes sociales como una herramienta tecnoldgica que permitio la
incorporacion de plataformas de reservas y contando con una pagina web, socializando de
esta forma la oferta del establecimiento hotelero, y como efecto se tuvo un mayor contacto
de clientes y poder canalizar en reservas.

- Recursos Humanos

La propuesta de organizacion de Recursos Humanos, fue un proceso fundamental en la
seleccion y se logrd contar con un personal con buen rendimiento de trabajo,
disponibilidad de tiempo y lo mas importante, el de poder brindar un servicio de calidad
y calidez humana. Al contar con un personal con buenas habilidades se mejoro6 el ambiente
laboral coordinando y trabajando en equipo para el bien comun.
Los conocimientos adquiridos durante la formacion en la Carrera de Turismo de la
universidad Mayor de San Andrés, coadyuvaron significativamente al momento de poner
en practica todo lo aprendido en aula, en materias como: Administracién, Gestion
Hotelera, Contabilidad, Marketing Turistico y Turismo y otras que establecer
herramientas a la hora de realizar un analisis del establecimiento y el poder plantear
cambios a través de objetivos que permitan el poder brindar un adecuado servicio.
Finalmente, la experiencia laboral después de haber desempefiado el trabajo en distintas
areas del establecimiento, fortalecen la capacidad de administrar y mejorar la ocupacion

en el establecimiento, continuar con su reconocimiento y lograr la fidelidad de los clientes.
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