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RESUMEN

TITULO: MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA EL HOTEL
GLORIA URMIRI

Descripcion de estudio: En la actualidad la actividad hotelera en Bolivia contribuye al
desarrollo socio econdémico del pais debido a que esta estrechamente relacionado con el turismo

generando trabajos directos e indirectos.

El hotel Gloria Urmiri, debido a que no cuenta con un manual de funciones y procedimientos
que permita gestionar las diferentes actividades de los distintos departamentos. La falta de un
manual en un hotel desembocada una ineficiencia en la gestion administrativa, provocando
variabilidad en las funciones y procedimientos, duplicidad de funciones y fallos en el

desempefio organizacional.

El presente proyecto tiene como objetivo elaborar un manual de las funciones y procedimientos

para el hotel Gloria Urmiri.

Métodos Empleados: para la realizacion de este proyecto para el desarrollo de la problematica
se usara el diagrama Ishikawa. Se utilizard el enfoque cualitativo que permitird una profunda
investigacion del funcionamiento del hotel, el tipo de investigacion sera exploratoria ya que la
informacion es escasa. Se usard la investigacion descriptiva para detallar cada area de trabajo y

sus distintas funciones.

En el método de la investigacion se usara dos métodos, el primer método es el hermenéutico
que nos permitird interpretar cudles deberian ser las funciones de cada area de trabajo, el
segundo método es la observacion donde se podra observar el procedimiento de cada area de

trabajo, esto permitira llevar un registro de cada funcion que se realiza.

También se toma en cuenta las fuentes de informacion primaria y secundaria para el desarrollo

del proyecto, asi también la observacion directa e indirecta.



Resultados: Cumpliendo con el objetivo del proyecto se elaboré un manual de funciones y
procedimientos para el hotel Gloria Urmiri, el mencionado documento se encuentra en el

capitulo V, que tiene cuatro objetivos principales:

e Elaboracion de un organigrama de hotel Gloria Urmiri
e Proponer el perfil de puesto y cargo para el hotel por area
e Disefiar un manual de funciones por area

e Elaborar los procedimientos de cada area

Conclusion: El manual de funciones y procedimientos ayudara al rendimiento laboral del
personal, que el administrador conozca cada funcién y procedimientos que debe cumplir para

tener una mejor organizacion.
Palabras clave: Manual, funciones, procedimientos, diagrama Ishikawa, Urmiri, hotel.

Correo: zaratejk123@gmail.com
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CAPITULO1

ASPECTOS
GENERALES



1 ASPECTOS GENERALES
1.1 INTRODUCCION

El hoteleria esta estrechamente vinculado con el turismo, y asi como el turismo evoluciona
también lo hace la industria hotelera, contribuyendo al sector econdmico del pais y generando

fuentes de empleo.

Cada dia los hoteleros tratan que su personal sea cada vez mas calificado y profesional, para que
los mismos realicen sus actividades con eficiencia y calidad, por tal motivo es muy importante

que el personal de cada area del hotel tenga claro sus tareas y roles que deben cumplir dia a dia.

El presente proyecto de grado “MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA EL
HOTEL GLORIA URMIRI” tiene como objetivo elaborar un manual de funciones claro y
conciso para el hotel, que tengan como base la situacion actual del hotel, ya que el hotel no

cuenta con un manual especifico.

El proyecto de grado se enfoca principalmente en la realizacion y el disefio de un Manual de
Funciones y Procedimientos para el Hotel, que pretende contribuir a una mejor organizacion

interna a través de: Funciones Generales y Procedimientos diarios y semanales de cada area.
El proyecto de grado cuenta con V capitulos:

En el primer capitulo se presentan los aspectos generales del proyecto, incluyendo la
introduccion y justificacion, asi también la descripcion del planteamiento del problema,

finalmente el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto que se quiere lograr.

El segundo capitulo tiene como propodsito recopilar conceptos y teorias fundamentales que
guiaran el proyecto, proporcionando una base solida sobre la cual se desarrolla el proyecto, de

igual manera contempla el marco legal.

El tercer capitulo detalla como se llevara a cabo el desarrollo del proyecto con el marco
metodologico, tipo de investigacion, método de investigacion, muestra, tipo de observacion y

técnicas, con el fin de alcanzar los objetivos establecidos
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En el cuarto capitulo, se encuentra el diagnostico externo los aspectos generales del municipio
como: los naturales, fisiologicos, culturales y econdmico. Asi también el anélisis interno del
hotel Gloria Urmiri como: historia, servicios de alimentacion, servicio de hospedaje, servicios
de espacios recreacionales, precios, planteamiento del problema por departamentos y conclusion

del diagnostico.

El quinto capitulo presenta el esquema de la propuesta con cuatro objetivos, elaboracion de un
organigrama del hotel Gloria Urmiri, proponer el perfil de cada puesto, disefiar un manual de
funciones por dareas, elaboracion de procedimientos de cada 4area, conclusiones y

recomendaciones.
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1.2 JUSTIFICACION

El hotel Gloria Urmiri no cuenta con un manual de funciones y procedimientos y es necesario
para el buen funcionamiento del hotel asi también obtener una buena organizacion y que el

personal pueda desarrollar sus actividades.

La implementacion de un manual de funciones y procedimientos proporcionard una herramienta
de induccion rapida y eficaz para el personal, brindando informacion general sobre cada area.
Esto serd especialmente 1til para el personal nuevo o para aquellos que sean trasladados de una
unidad organizativa a otra. A través de manuales de normas y procedimientos, los empleados
tendran acceso a la informacioén necesaria para realizar sus tareas sin necesidad de acudir a

instancias superiores.

El presente proyecto tiene como objetivo elaborar un manual de funciones que determinara las
tareas de cada area y servira como guia para el personal, permitiéndoles cumplir con sus

responsabilidades y obligaciones.

Las diversas actividades que se desarrollan en el hotel Gloria Urmiri, tanto por las instalaciones
como por los servicios que ofrece, requieren una organizacion clara. El manual ayudara al
administrador a tener un mejor control y conocimiento de cada area, facilitando el desarrollo

correcto de sus actividades.

Es fundamental conocer las diferentes areas de trabajo, los procedimientos y sus funciones para
definir los deberes de cada puesto y su grado de responsabilidad, asi como las habilidades y

aptitudes necesarias para cada area.
Este manual contiene toda la informacion necesaria para la realizacion de las actividades diarias.

Finalmente, se presentan los resultados obtenidos, seguidos de las conclusiones y
recomendaciones. Todo esto con el firme propdsito de que el hotel tenga una estructura
organizacional adecuada, esté a la altura de cualquier competencia y cuente con el personal

adecuado para cada departamento.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, el Hotel Gloria de Urmiri no cuenta con un manual de funciones y procedimientos

propio. Esto genera dificultades en la gestion de las funciones y procedimientos de cada area,

asi como deben desempeniarse.

El personal realiza diversas funciones, no solo en su area especifica, sino también en otras, y

algunos de ellos carecen de formacion.

Ademas, la infraestructura del Hotel es antigua y no se encuentra en 6ptimas condiciones. Sin

embargo, se estan llevando a cabo trabajos de mantenimiento de manera gradual para mejorar

sus instalaciones.

1.3.1 IDENTIFICACION Y FORMULACION DEL PROBLEMA (DIAGRAMA

ISHIKAWA)

FIGURA N°1: DIAGRAMA IDENTIFICACION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

FALTA DE INFRESTRUCTURA FALTA DE TAREAS
CONOCIMIENTOS ESPECIFICAS
FALTADE EL HOTEL DE URMIRI ES
FORMACION ANTIGUO DUPLICIDAD DE
e FALTADE e FALTADE FUNCIONES
EXPERIENCIA MANTENIMIENTO
/ EL HOTEL CUENTA CON POCAS /
NO EXISTE UN CORRECTQ.. DEPARTAMENTOS PARA SU POCO PERSONAL ENLAS
CONTRQL DEL PERSONAL FUNCION DIFERENTES AREAS
DE LAS TAREAS ASIGNADAS LAS POLITICAS INTERNAS SON

FALTA DE CONTROL
DE CADA AREA

v

ORGANIZACION
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1.3.1.1 FALTA DE CONOCIMIENTOS

La carencia de formacion académica y la falta de experiencia del personal en los diversos
departamentos del Hotel Gloria de Urmiri, tales como administracion, recepcion, cocina,
restaurante, limpieza, mantenimiento, jardineria y boleteria, puede afectar de manera

significativa la operacion diaria como la experiencia del huésped.
1.3.1.2 INFRAESTRUCTURA

La deficiente infraestructura en un hotel puede tener un impacto significativo en la experiencia
de los huéspedes, en el trabajo diario del personal y en la reputacion del establecimiento. En el
Hotel Gloria de Urmiri, abordar los problemas de infraestructura que afectan directamente al
personal es esencial para que puedan trabajar de manera eficiente y proporcionar una

experiencia de alta calidad a los huéspedes.
1.3.1.3 FALTA DE TAREAS ESPECIFICAS

La falta de tareas especificas para el personal en el Hotel Gloria Urmiri puede resultar en un
trabajo ineficaz, afectando directamente la experiencia de los huéspedes de manera
insatisfactoria. Para el buen funcionamiento del hotel, es crucial definir y asignar claramente las

tareas a cada departamento.
1.3.1.4 FALTA DE CONTROL DE CADA AREA

En el Hotel Gloria de Urmiri, la falta de control en los diferentes departamentos puede ocasionar
una serie de problemas que afectan la eficiencia operativa. Un control eficaz implica una
supervision adecuada, tanto diaria como mensual, para garantizar que los distintos

departamentos del hotel funcionen correctamente.

Es fundamental que en el Hotel exista un buen control para optimizar el trabajo del personal y

proporcionar una experiencia de alta calidad a los huéspedes.
1.3.1.5 ORGANIZACION

La deficiente organizacion en un hotel puede afectar gravemente su funcionamiento eficiente.
En el Hotel Gloria Urmiri, la estructura organizativa es obsoleta, con politicas anticuadas y un

personal insuficiente en cada departamento.
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1.3.1.6 FALTA DE PERSONAL

Cuando un hotel no cuenta con suficientes empleados para cubrir todas las funciones, se generan
tensiones en el personal existente, se limita el servicio y, en Ultima instancia, se impacta
negativamente la rentabilidad del hotel debido a las quejas de los huéspedes. En el Hotel Gloria
Urmiri, la falta de personal puede afectar gravemente la operacion diaria, la calidad del servicio

y la experiencia general de los huéspedes.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual detallado de las funciones y procedimientos para el Hotel Gloria Urmiri,

mediante un analisis exhaustivo determinando las tareas de cada departamento operativo.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar la situacion actual del Hotel Gloria Urmiri.

e Identificar y analizar cada departamento operativo del hotel.

e Disefiar la estructura organizacional del Hotel Gloria Urmiri.

e Elaborar un diagrama de causa y efecto (Ishikawa) para cada departamento.
e Diseifiar las funciones y procedimientos de cada departamento.

e Definir las funciones y procedimientos especificos de cada departamento.
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CAPITULO
11

MARCO CONCEPTUAL
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2.1 MARCO CONCEPTUAL

Este capitulo serd necesario para describir los principales conceptos que se utilizara en el

proyecto de grado
2.1.1 MANUAL

De acuerdo a Alvarez (1996): indico que los manuales son una de las herramientas
interpretativas mdas eficaces para transmitir conocimientos y experiencias, porque ellos
documentan la tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un tema. Ademas, ayudara en la

eficiencia de la gestion de procesos, funciones y operaciones de la organizacion.

El autor K.M. Dubhalt define el manual asi: “Es un documento que contiene en forma ordenada
y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos,
organizacion de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo.” (Duhalt,sf,pag. 9)
2.1.2 MANUAL DE FUNCIONES

Segtin Gonzalez (2012) indic6 que el Manual de Funciones es un instrumento o herramienta de
trabajo que contiene el conjunto de normas, tareas que desarrolla cada funcionario en sus
actividades cotidianas. Sin embargo, permite establecer con claridad la responsabilidad, las
obligaciones de cada uno de los cargos, sus requisitos, perfiles, y asi ser evaluados
permanentemente por los respectivos jefes para garantizar un adecuado desarrollo y calidad de

la gestion.
2.1.3 IMPORTANCIA DE UN MANUAL DE FUNCIONES

Segun Rebolledo (2010) nos indica que el objetivo principal de un Manual de Procedimiento es
poder sistematizar las principales actividades que se realizan en la unidad administrativa, en este
caso la Unidad de Gestion. No solo se deben tener en 9 cuenta la realizacién de este tipo de
documentos como un mecanismo de control, también se debe tener en cuenta como una
herramienta util para la gestion administrativa debido a los multiples beneficios que trae consigo

este tipo de documentos. (pag. 4).
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2.1.4 HOTELERIA

El hotel es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de manera temporal.
Sus servicios basicos incluyen una cama, un armario y un cuarto de bafio. Otras prestaciones
usuales son la television, una pequena heladera (refrigerador) y sillas en el cuarto, mientras que
otras instalaciones pueden ser de uso comun para todos los huéspedes (como una piscina, un

gimnasio o un restaurante). (Hermosillo, 2002)

“Es indiscutible que los hoteles constituyen uno de los elementos mas importantes de la industria
turistica de un pais, un pais puede tener en su territorio el maximo nimero de atracciones
turistica de las clases mas diversas, pero sin buenos y confortables 21 hoteles no es posible que
aumente su turismo (...) la base de un turismo prospero es la industria hotelera eficiente ya que
unos buenos alojamientos y una excelente gastronomia satisfacen las necesidades basicas de los

turistas”. (A. J. Norval, 1936:67)
2.1.5 SERVICIO

Lovelock (1983) indica que todo producto es un servicio en tanto su consumo o uso €s para una
finalidad concreta y satisfacer una necesidad. Un producto tangible en si mismo no tiene ninguna

utilidad, es el uso que le del consumidor cuédndo este se convertira en 1til.
2.1.6 SERVICIO DE HOSPEDAIJE

La calidad en el servicio cada dia cobra mas importancia en el &mbito mundial, y si se tiene en
cuenta su manejo adecuado, proporciona a las organizaciones un incalculable valor y se
constituye en una de las principales ventajas competitivas para alcanzar el posicionamiento en

el mercado y la productividad empresarial (Santamaria, 2011).
2.1.7 CALIDAD

Para F. Gallego (2002:188) la calidad termina siendo lo que debe ser, donde los intercambios se
ajustan a lo que se promete, no siendo nunca el precio circunstancia que minusvalore la calidad

basica del producto/servicio que se cumpla.

Segiin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo

coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
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empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar
los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones

para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos”.
2.1.8 PROCEDIMIENTOS

Los Manuales de Procedimiento son “un documento que contiene, en forma ordenada y
sistemdtica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion del

trabajo”. (DuhatKizatus, 2007).

“Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de actividades que
deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos ¢ mas
de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion”. (Palma, 2010).
2.1.9 ADMINISTRACION

“El término administracion se refiere al proceso de conseguir que se hagan las cosas, con
eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con ellas”. (Robbins y De Cenzo, 2009:

6).

“La administracion es el proceso de coordinacion de recursos para obtener la méxima
productividad, calidad, eficacia y eficiencia y competitividad en el logro de los objetivos de

una organizacion”. (Miinch, 2010, pag., 3)

“La administracion es el proceso de trabajar con las personas y con los recursos para cumplir
con los objetivos organizacionales, los buenos administradores llevan a cabo estas funciones de

forma eficaz y eficiente”. (Bateman y Snell 2009: 19)
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2.1.10 PROCESOS DE ADMINISTRACION

“Como parte de las actividades del proceso administrativo la persona a cargo debe desempefiar
una serie de funciones con el propdsito de dar un mejor uso a los recursos con los que cuenta la
organizacion, como lo son: recursos humanos, financieros, materiales, entre otros. Al aportar
principios, métodos y procedimientos, facilita el trabajo desempefiado logrando una mejor

calidad y seguridad”. Conforme lo definen Koontz y Weihrich (2004, Pags. 30-33).

Se refiere al “Proceso administrativo como el conjunto de funciones administrativas o elementos
de la administracion: planificacion, organizacion, direccion y control. Es un proceso ciclico y

sistematico”. Chiavenato 1. (2007, p.157)

“El proceso administrativo es una forma sistematica de hacer las cosas, en este caso, de las
funciones bésicas de la administracion que son: planificar, organizar, dirigir y controlar. Esto
permite que los gerentes puedan ejecutar actividades dirigidas a alcanzar las metas de la

empresa”. (Segun Stoner, J. 1996).
2.1.11 ORGANIZACION

Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado por dos
0 mds personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de esta. Una
organizacion solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse, estan dispuestas a actuar

conjuntamente, y desean obtener un objetivo comun. (Barnand, 1971)

Existen varias clases de necesidades (emocionales, espirituales, intelectuales, econdomicas, entre
otras) en las que las organizaciones son pilares importantes para satisfacerlas, lo cual permite
afirmar que las organizaciones existen para que sus miembros alcancen objetivos que no podrian
lograr de manera aislada debido a limitaciones individuales que pueden ser superadas con la

formacion de las mismas. (Idalberto, 2002).
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2.2 MARCO LEGAL

2.2.1 REGISTRO DE COMERCIO DE BOLIVIA

El servicio plurinacional de registro de comercio Seprec, de conformidad a lo establecido en el
decreto supremo 4596, CERTIFICA:

CUADRO N°1: REGISTRO DE COMERCIO DE BOLIVIA

REGISTRO DE COMERCIO DE BOLIVIA

SEPREC CODIGO DE CERTIFICADO: | CODIGO DE SEGURIDAD:
392684/2024 1LJKCMUXH6

MATRICULA DE COMERCIO: FECHA DE INSCRIPCION:

1020381021 (MATRICULA ANTERIOR: 42626) 28/10/1991

DENOMINACION:

INMOBILIARIA LOS CEDROS LIMITADA

TIPO UNIDAD ECONOMICA:

SOCIEDAD DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

DOMICILIO:

LA PAZ, MURILLO

DIRECCION:

ZONA CENTRAL, AVENIDA CALLE POTOSI NRO. 90, EDIFICIO: HOTEL GLORIA, REFERENCIA
ESQUINA GENARO SANJINES Y YANACOCHA

REPRESENTANTE LEGAL:

CACERES RAMIREZ MARTHA ALICIA

CACERES RAMIREZ FERNANDO

CACERES RAMIREZ GUILLERMO

NO. DE REGISTRO: FECHA DE REGISTRO:

2199897 30/04/2024

EL OBJETO O ACTIVIDAD DECLARADA POR LA SOCIEDAD O EMPRESA UNIPERSONAL:
COMPRA VENTA ALQUILER DE INMUEBLE, CONSTRUCCION Y REMODELACION DE CASAS.
ACTIVIDAD HOTELERA, TURISMO, HOSPEDAJE.

NOMBRE DE LA SUCURSAL: DIRECCION DE LA SUCURSAL:
SUCURSAL 3 URMIRI, CALLE S/N, ZONA URMIRI # SIN
NUMERO

ESTADO DE LA MATRICULA:
VIGENTE HASTA 31/05/2025
LA PAZ: 30/04/2024 CODIGO DE TRAMITE:  63859/2024

EL PRESENTE CERTIFICADO DEBE SER EXHIBIDO EN LUGAR VISIBLE DE SU RECINTO
COMERCIAL Y EN FORMA PERMANENTE (ARTS. 25,27,28,30,31 Y 34 DEL CODIGO DE COMERCIO
Y R.A./AEMP / N055/2022 DEL 25 DE AGOSTO DEL 2022.)

FUENTE: SEPREC

2.2.2 GOBIERNO AUTONOMO DEPARTAMENTAL DE LA PAZ

Constitucion politica del estado, articulo 300, parrafo I, numeral 20, Ley N° 031 Ley marco de
Autonomias y Descentralizacién Andrés Ibanez articulo 95 y ampliacion de la Ley 292, Ley
general de turismo “Bolivia te espera” articulo 21, la secretaria departamental de turismo y

cultura del gobierno auténomo departamental.
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2.2.3 LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO DEL MUNICIPIO DE SAPAHAQUI

La licencia de funcionamiento se renueva cada ano:

CUADRO N°2: LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

INOMBRE O RAZON SOCIAL

INMOBILIARIA LOS CEDROS LTDA.

ACTIVIDAD HOTELERA
PMC: 000002 INIT: 1020381021
SUPERFICIE OCUPADA: 2505 MT2 SUCURSAL:1
[UBICACION Y DIRECCION: SAPAHAQUI
FECHA DE EMISION: 13/12/23

LA PRESENTE AUTORIZACION TIENE VIGENCIA DE UN ANO Y DEBERA SER EXHIBIDA EN
[UN LUGAR VISIBLE DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA.

FUENTE: REGISTRO DE FUNCIONAMIENTO DE SAPAHAQUI 2024
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3.1 MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE CUALITATIVO

El enfoque cualitativo tiene como objetivo la descripcion de las cualidades. Segiin Sampieri:
“EI enfoque cualitativo puede definirse como un conjunto de practicas interpretativas que hacen
al mundo visible, transforman y convierten en una serie de representaciones en forma de
observaciones, anotaciones, grabaciones y documentos. Es naturalista (porque estudia a los
objetos y seres vivos en sus contextos o ambientes naturales) e interpretativo (pues intenta
encontrar sentido a los fendmenos en términos de los significados que las personas les

otorguen).”

En el proyecto se realizara una profunda investigacion del funcionamiento del hotel.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

3.2.1 INVESTIGACION EXPLORATORIA

Segun Hernandez Sampieri, 1998, pag. 58 "Los estudios exploratorios se efectian, normalmente,
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no

ha sido abordado antes"

El presente proyecto realizara una investigacion detallada ya que la informacion es escasa.
3.2.2 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Segiin Danhke, 1989 mencionado por Sampieri: Con frecuencia, la meta del investigador
consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y
se manifiestan. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis. Es decir, miden, evaltian o recolectan datos sobre diversos conceptos
(variables), aspectos, dimensiones o componentes del fendémeno a investigar. En un estudio
descriptivos se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada

una de ellas, para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga.

De acuerdo a esta investigacion se realizard una descripcion de cada area de trabajo y sus

distintas funciones.
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3.3 METODO DE INVESTIGACION

3.3.1 METODO HERMENEUTICO

Con el método hermenéutico se interpretara cudles deberian ser las funciones de cada area de

trabajo, asi también realizar la explicacion de cada tarea que debe cumplir el personal.
3.3.2 METODO DE LA OBSERVACION

Se podra observar el procedimiento de cada area de trabajo, esto permitira llevar un registro de

cada funcion que se realiza.
3.4 FUENTES DE INFORMACION
3.4.1 PRIMARIAS

La informacién que se recolectara en esta etapa se realizara de manera directa utilizando

principalmente las técnicas de:

e [Entrevistas
e Reuniones
e (Cuestionarios

e Observaciodn directa
3.4.2 SECUNDARIAS

La informacion secundaria permitira obtener diferentes definiciones de conceptos.

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 17



3.5 MUESTRA

Es el método utilizado para seleccionar a los componentes de la muestra de la poblacion que
consiste de un procedimientos y criterios mediante los cuales de selecciona un conjunto de

elementos.

CUADRO N°3: MUESTRA

CARGOS A ESTUDIAR N ° DE PERSONAS
ADMINISTRADORA 1

RECEPCION
COCINA
RESTAURANTE
LIMPIEZA
MANTENIMIENTO
BOLETERIA
JARDINERIA
TOTAL 13

FUENTE: ELABORACION PROPIA

—_=m = NN [ [ =

3.6 TECNICAS

3.6.1 OBSERVACION

La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o
conductas

La observacion es la principal técnica utilizada ya que con ella se podra apreciar a profundidad
las caracteristicas de nuestras variables.

3.6.1.1 OBSERVACION DIRECTA

“Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendmeno

que trata de investigar”.

Se utilizara la observacion directa que permitird conocer sus funciones del personal si no
también como se desarrolla su trabajo de cada departamento. A partir del analisis de la

informacion recabada para complementar o afinar los datos.
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3.6.1.2 OBSERVACION INDIRECTA

“Es indirecta cuando el investigador entra en conocimiento del hecho o fenomeno observando
a través de las observaciones realizadas anteriormente por otra persona. Tal ocurre cuando nos
valemos de libros, revistas, informes, grabaciones, fotografias, etc., relacionadas con lo que
estamos investigando, los cuales han sido conseguidos o elaborados por personas que

observaron antes lo mismo que nosotros”.

Esta observacion ayudara a obtener una previa informacion a través de las fotografias de libros,

internet, etc.
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4 DIAGNOSTICO

4.1 ANALISIS EXTERNO
4.1.1 UBICACION DEL AREA DE ESTUDIO
4.1.2 UBICACION GEOGRAFICA NACIONAL

CUADRO N° 4: UBICACION GEOGRAFICA NACIONAL

UBICACION GEOGRAFICA NACIONAL

Bolivia se sittia en ¢l centro de América del Sur,

entre los 57°26" y 69°38' de longitud occidental||”
del meridiano de Greenwich y los paralelos 9°38'||.
y 22°53' de latitud sur, abarca mas de 13 grados|| %
geograficos. Su extension territorial es de |

1.098.581 kildometros cuadrados.

=EO0E DE GOEEFMD

| ! -  CYATTAL GE CEFRETAENTD
e - CHPITAL DE PROVIMGIS,
- OTFAS POBLACICNES
’_.f ARSEN N A > thes N
b ! : > 7 i H

o Ba agr = 2z ao EC

FUENTE: 2022 INE — INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA
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4.1.3 UBICACION DEPARTAMENTAL

CUADRO N° 5: UBICACION DEPARTAMENTAL

UBICACION GEOGRAFICA DEPARTAMENTAL

La Paz esta situada al noroeste de Bolivia con unal
extension de 133.985 Km.2, su capital es la ciudad
de La Paz, sede del Gobierno central situada a|
3640 metros sobre el nivel del mar, sus limites son:
al norte con Pando; al sur con Oruro; al este con
Beni y Cochabamba y al oeste con las Republicas
de Perti y Chile.

Esta situada entre los 16°30'00" de latitud sur y]|
los 68°08'00" de longitud
oeste del Meridiano de Greenwich. El

departamento de La Paz  cuenta

con aproximadamente 1.900.786
habitantes (censo de 1992). Esta dividida en 20
provincias y 272 cantones.

http://www.bolivian.com/lapaz/

ssotveo

‘490060

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL SAPAHAQUI 2000
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http://www.bolivian.com/lapaz/

4.1.4 UBICACION MUNICIPAL
CUADRO N° 6: UBICACION MUNICIPAL

UBICACION GEOGRAFICA MUNICIPAL

La segunda seccion municipal Sapahaqui se encuentra ubicada al norte de la provincia Loayza
del departamento La Paz. La capital de la seccion, Sapahaqui, se halla a 77 km. de la ciudad La
Paz, ingresando por I carretera La Paz-Oruro-cruce Villa Remedios. Por otra lado, existen también|
varias rutas de ingreso a las comunidades y cantones de Municipio, entre las principales tenemos:

Ventilla - Cachira, AyoAyo - MacamacaPatacamp.ya—Muruhuta

PROVINCIA LOAYZA
MUNICIPIO : SAPAHAQUI

REFERENCIAS
Limie Municipal
Limite Canton al
Rad Fundamental
Red Complem entaria
. Rad Vachal
Castilluma 7 Viss Fammeas
Ciudad
Principales Centios Poblados
Aercpuertos
Establecimientos Medicos
Unidades Educstivas
e Energia Electnca
Subestaciones
Central Midroelectrios Exitente > 50 MW
Central Hidioeleclrica Existente 10 - 50 MW
Central Kidroslectrica Planificada > 50 MW
Cantral Hidroalectrioa Planifioada 10 - 50 sw
Central Tesmoelectrics Existents > 50 MW
Central Teimoelectrica Existents 10 - 50 MW

of|l]i]

+ 8
Q

2

L

Central Termoele ctrica Plantioada > 50 MW
Linea de Transmision de 115 kv
Linea de Transmizion de 230 KV
Lnea de Transmision de 09 KV

Yoera s

Linea de Tranzmizion <80 KV

Red Hidrocarburifera
Oleaducte
Polidusto
Pokducto Propuesto
Olaoducto Propuests

' /% Gasodusto an Oparacion

Mina Salo /% Qasoducto en Proyecto
b /v Gazodusto en Estudio

R Rafinaras
B Plantaz e Almacensje
b Planta OLP

PROVINCIALOAYZA

afiosas y colinas de pendientes imegulares
3 2qudas \

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL SAPAHAQUI 2000
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4.2 CARACTERISTICAS GENERALES

4.2.1 PROCESO HISTORICO DE OCUPACION DEL TERRITORIO

Cuando los conquistadores espafioles, cruzaron todo el Alto Pert la recorrieron llevando consigo
Aymaras de la raza andina, entre las que se distinguian varias tribus, especialmente los Suca-
Sucas, establecieron misiones religiosas y centros de avanzada para explotar laminas de Araca,
Sicasica y otras. En los valles los espafioles introdujeron por primera vez el cultivo de arboles
frutales que no conocian los indigenas, especialmente importada de Espafia. Posteriormente
estos valles proporcionaban variedad de frutas, Cereales, Legumbres y Hortalizas a los
mercados de las ciudades de Oruro, La Paz, minas de Corocoro, Araca y otros centros mineros

de importancia.

En fecha 3 de julio de 1867 el gobierno de Gral. Mariano Melgarejo, designo como la “Villa de
Loayza” a la poblacion de Caracato en homenaje al héroe Gral. Jos¢ Ramon de Loayza. En el
afio 1899, por decreto de la junta de gobierno y acta de la convencion, se desvincul6 de Sicasica,

denominandose definitivamente como provincia Loayza con su capital Luribay.

El decreto supremo de su creacion es del 29 de mayo, firmado por Reyes Ortiz, Pando y Pinilla.
Posteriormente durante la presidencia del general Jos¢é Manuel Pando por ley de la Republica

de Bolivia, en fecha 16 de enero de 1900, fue ratificado como provincia.

El afio 1915 se cred la capital de la Segunda Seccion Sapahaqui. Durante muchos anos fue uno
de los refugios mas cercanos de la ciudad de La Paz, muy visitada por su excelente clima, por
su paisaje y sus buenas frutas. En el afio 1932 se cre6 la capital de la tercera Seccion Yaco. La
poblacion de Sapahaqui es parte de la cosmovision andina del Collasuyo territorio de los Incas,
los grupos éticos que poblaron el Collasuyo hasta la llegada de los espafioles eran: aymara, Uru,

Puquina y quechua.

El origen étnico al que pertenecen, la mayoria de los pobladores de Sapahaqui, es la tribu de los
Suca-Suca. En la cronologia de Desastres de naturales del siglo XX, realizado por el arquitecto
Hugo Unzaga Guachalla se inserta el desastre sucedido en enero de 1947, que, a consecuencia
de mazamorras el pueblo de Sapahaqui desaparece con un saldo de 19 muertos, los caminos en

general se encuentran intransitables debido al efecto destructivo de las lluvias, el desborde de
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los rios. Como se sefiala fue una catastrofe (riada), que destruy6 casi por completo el pueblo de
Sapahaqui. Gracias al esfuerzo de sus pobladores se ha logrado la reconstruccién y en la
actualidad su poblacion mira con optimismo su desarrollo. (Fuente: Diagnostico Municipal de

Sapahaqui).
4.2.2 BASE LEGAL

El municipio de Sapahaqui se cred el 23 de noviembre de 1915 el Congreso Nacional de Bolivia
decreta la ley de creacion de la segunda seccion municipal de la provincia Loayza del
departamento de La Paz, el 25 de noviembre del mismo afio. El presidente de la republica Ismael
Montes, promulga la ley. Con la segunda seccion municipal de la provincia Loayza, lo

componen los cantones de: Sapahaqui y Caracoto.
4.2.3 ORGANIZACION TERRITORIAL

Segtin el Art. 269 de la Constitucion Politica del Estado, Bolivia se organiza territorialmente en

departamentos, provincias, municipios y territorios indigena originario campesinos.

Dentro este marco legal, en la actualidad es la segunda seccién municipal de la provincia Loayza

del departamento de La Paz.

El Municipio de Sapahaqui cuenta con una poblacion compuesta de 3 Cantones, y 111
Comunidades y Centros Poblados. 3lapahaqui: Sapahaqui, Ajata, Tacobamba Caracato:

Macamacar Malavi, Candial y Poconi. Muruhuta: Muruhuta y Ayahuayco.
4.2.4 EXTENSION TERRITORIAL

El municipio de Sapahaqui tiene una extension territorial aproximada de 1.023,29 kilometros
cuadrados (102.329,00 Has.), que representa el 33,40 % de la superficie de la provincia Loayza,

0,76% de la superficie departamental y 0,09 % de la superficie nacional.
4.2.5 LIMITES

El Municipio de Sapahaqui tiene los siguientes limites geograficos:

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 25



CUADRO N° 7: LIMITES

AL NORTE CON LOS MUNICIPIOS: MECAPACA Y PALCA
AL SUD CON LOS MUNICIPIOS: PATACAMAYA Y LURIBAY

AL OESTE CON LOS MUNICIPIOS: PATACAMAYA, AYO AYO Y CALAMARCA
AL ESTE CON LOS MUNICIPIOS: CAIROMA Y LURIBAY

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
4.2.6 DIVISION POLITICA — ADMINISTRATIVA
El municipio de Sapahaqui se divide en cinco secciones

CUADRO N¢ 8: DIVISION POLITICA-ADMINISTRATIVO

SECCION CANTON
PRIMERO LURIBAY
SEGUNDO SAPAHAQUI
TERCERA YACO
CUARTA MALLA
QUINTA CAIROMA

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

4.2.7 CANTONES DEL MUNICIPIO DE SAPAHAQUI
CUADRO N° 9: CANTONES DEL MUNICIPIO DE SAPAHAQUI

N.° SECCION
1 SAPAHAQUI
2 CARACOTO
3 MURUHUTA

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.2.7.1 CANTONES Y COMUNIDADES

CUADRO N° 10: CANTONES Y COMUNIDADES

CANTONES

COMUNIDADES

SAPAHAQUI

Sapahaqui, Huari Marca, Caluyo, Titichapi, Sacasaca.

Chivisivi Alta, Chivisiva Baja, Agullamalla, Parani Alta, Parani Baja, Pabellon|

, La Selva.

Chillcani Saphaqui,Jarandilla, Chillcani Jachapampa. Agostura, Huancollo,

Lacalaca, Cusnavi Karaque.

Tacobamba,Orkoma, Vella Vista, Quesquesani,Huallcuyamaya, Calluta,

Calluta, Huayca, Chinoma.

Huancane, Milli Milli, Chocata, Challa.

\Vilacota,Jaruma, Achumani,

\Villa Paraiso,Chicoma, Vilacota Taruma.

Pichaca,Tiahunacu, Tarquimaya.

\Urupaya, Huasacaya.

CARACATO

Caracato Machacabu, San Pablo, Sallani, Calachapi, Isquircani, Sullcavi, Sinto.

Macamaca,Mantillani,La Joya, Huanyhuasi, Suqui, Ayruirama, Molina Paa,

|Amullajta.

Chucavi, Esmeralda, Quericani, Cebollar, Cachira, Malavi,

Sixilla Baja, Candial.

Lacaya, Huayfiuma, Ocurire, Sixilia Alta, Chillcani.

Khola, Poopo, Castilluma, Safini Huichupampa. Tarata.

Poconi, Chihucato, Jallallica, Huarahuarani, Codado, Poroma.

MURUHUTA

Muruhuta, Pocopoconi, Mollini, Cacha, Corhua, Chillcani.

\Ayahuayco, Collpuma, Ayna, Tacora.

FUENTE: PROGRAMA DE PROGRAMACION ANUAL 2016

Seglin el censo de la poblacion y vivienda del 2012, el municipio de Sapahaqui cuenta con

12.484 habitantes (afio 2012).
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4.3 ASPECTOS FiSICOS NATURALES

4.3.1 FISIOGRAFIA

Sapahaqui, forma parte de la gran Meseta Andina, la que es parte de los valles interandinos
comprendida desde el Norte de La Paz, pasando por Sorata, Palca, Rio Abajo, Sapahaqui,

Caracato, Luribay, Araca, extendiéndose hacia los Yungas.

Citandose a GEOBOL (1985), se seiiala que Sapahaqui se encuentra en la provincia
geomorfologica de la Cordillera Oriental. Esta se caracteriza por presentar paisajes
predominantemente de montafias y serranias de origen estructural modeladas por procesos

glaciales.

Los valles son profundos y encajados con pequefias terrazas aluviales como resultado de los

procesos de erosion fluvial.

Segun la clasificacion realizada por PRONALDES (1924), Sapahaqui pertenece a la provincia
fisiografica de la Cordillera Oriental, caracterizada por ser una region arida a Sub hiimeda seca,
conformada por un paisaje muy accidentado; presenta alto indice de degradacion de suelos y

cobertura vegetal.
4.3.2 ALTITUDES

El Municipio se encuentra en un rango altitudinal de 1,500 m.s.n.m. a los 6.500 m.s.n.m.

En el piso ecoldgico Cabecera de Valle, se tiene alturas que varian de 3.300 a 4.000 como
Ayahuayco - Huayllani, estando Muruhuta a 3.500. En el piso ecologico de Valle el rango varia
de 2.580 a 3.280, estando la poblacion de Sapahaqui a 3.120, Caracato a 2.580 siendo este la

mas baja.

De acuerdo a la clasificacion de pisos ecologicos, la tabla siguiente muestra, los rangos

elaborados por RUTHSATZ (1973).

De acuerdo a los datos obtenidos de la carta nacional de Bolivia de Instituto Geografico Militar,

se tiene la distribucion de comunidades por pisos ecologicos con sus respectivas altitudes
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ubicadas en distinta proporcion, donde se observa, que aproximadamente el 75 % de éstas estan

en el Valle y el 25 % en cabeceras de Vale.

CUADRO N°11: ALTITUDES

PISO ECOLOGICO ALTITUD MINIMA (MSNM) | ALTITUD MAXIMA (MSNM)
VALLE 1.500 3280
CABECERA DE VALLE 3.300 6.500

FUENTE: ELABORACION EN LA BASE DE DATOS DE LA CARTA NACIONAL IGM

MAPA N°1: ALTITUDES

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

4.3.3 SUELOS

Los suelos tanto los de valles como cabecera de valle presenta un aspecto edafologico diferente,
se caracterizan por ser susceptibles a la erosion hidrica debido a la topografia accidentada y

pendientes bien pronunciadas.

La parte central del valle de Sapahaqui es una playa susceptible a inundaciones por el rio que
atraviesa, y en época de lluvia es totalmente anegado y peligroso, especialmente por el material
de arrastre originado por las avenidas que son frecuentes, el contenido minimo de materia

orgéanica
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en las serranias es baja, ademas el minifundio prevalente provoca el uso intensivo de los suelos
ocasiona en forma paulatina la reduccion de la fertilidad. El uso excesivo de abonos quimicos
esta provocando que el suelo sufra procesos de degradacion irreversibles. Este empleo

indiscriminado hace que el suelo sufra procesos de degradacion irreversibles.

La consecuencia de esta degradacion es el endurecimiento, la alta concentracion de sales, el
incremento de pH, perdida de la estructura hace que pierda su capacidad de infiltracion y mayor

escorrentia que da lugar a la erosion hidrica.

Es innegable el uso de pesticidas extremadamente toxicos de forma masiva en la produccion
agricola. Aunque causa contaminacion residual en los suelos, el uso de plaguicidas es necesario

para garantizar la produccion, eliminan la micro fauna.

Asi el complejo de tierras del Municipio, pertenece a la siguiente clasificacion, los cuales estan
determinados por las caracteristicas edafoldgicas y clasificacion taxondomica de acuerdo a la
metodologia del Soil Taxonoamy (Soil Survey Staff, 1975) y la clasificacion por capacidad de
Uso (Kingebiel et al, 1984) presentada por PRONALDES (1994).
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MAPA N°2: SUELO

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.3.4 HIDROGRAFIA

En el Municipio, se cuenta con una gran variedad de recursos hidricos como rios y vertientes.

Sapahaqui, cuenta con diferentes tipos de recursos hidricos superficiales permanentes, como
ros, riachuelos y vertientes (estos en mayor numero ¢ importancia); como fuentes de agua con
disponibilidad abundante. Sin embargo, no es aprovechado adecuadamente, hay deficiente
manejo de agua (entendido como. manejo de cuencas), carencia de infraestructuras de captacion,

traslado.

En el valle la existencia de recursos hidricos es relativamente afa, las comunidades cuentan con
rios temporales y permanentes; y algunas poseen vertientes en las partes altas donde se hacen
captaciones para utilizar, este recurso para el consumo humano y animal. En época lluviosa estos
rios llegan a sus mayores caudales, mientras en época seca los rios disminuyen sus caudales y

no llegan a abastecer las necesidades de riego.

La mayor parte de las vertientes son compartidas entre los productores de distintas comunidades
pendiente abajo, el abastecimiento es por tumo destinado para diferentes usos como en el riego,

consumo humano y animal.

En cabecera de valle la existencia de recursos hidricos es relativamente menor por la presencia
de ros, vertientes y quebradas no permanentes con poco caudal para la produccion agropecuaria
Y consumo familiar. Estas aguas son relativamente de buena calidad, debido a que no presenta
contaminacion notoria mi se observa afloramientos en las plantaciones ni en los bordes de

canales de conduccion.

Entre los principales rios de la Seccion Municipal son los siguientes: Sapahaqui, Caracato,

Kollpuma, Ticoma, Jallallica, Chicoma, laca laca, Huancollo y Wac.
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4.3.4.1 FUENTE DE AGUA POR COMUNIDADES CABECERA DE VALLE
CUADRO N°12: FUENTE DE AGUA POR COMUNIDADES

CANTON COMUNIDAD TIPO NOMBRE
Milli Milli Vertiente Quequesani
Chocata Vertiente Auqui Auqui
Tihuanaco Vertiente S/N
Pichaca Rio Saytuyo
Huarimarca Vertiente Umacuchu
Urupaya Vertiente Kapapujro
SAPAHAQUI Huasacaya Vertiente Kalapujro
Huayca Vertiente Kalapufuncu
Ocuiri Vertiente S/N
CARACATO Huafiuma Rio S/N
Castilluma Rio Castilluma
Challa Vertiente S/N
Muruhuta Quebrada Matha latha
Khacha Vertiente S/n
Pocopoconi Rio S/n
MURUHUTA Korhua Quebrada Kachamani
Ayahuayco Quebrada Aramani
Ayna Vertiente Khomalli
Tacora Vertiente Ojsani
Isquillani Vertiente Chajllani

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.3.4.2 FUENTES DE AGUA POR COMUNIDADES VALLE
CUADRO N°13: FUENTES DE AGUA POR COMUNIDADES

CANTON COMUNIDAD TIPO NOMBRE
Aguallamaya Rio Sapahaqui
Cuivire Rio Sapahaqui
Kaata Rio Sapahaqui
Kaata santiago Rio Sapahaqui
Katira Rio Sapahaqui
Thuruni Rio Urmiri
La unién Vertiente Umalinku
Bella vista Rio Sapahaqui
Tacobamba Vertiente Huayllani
Jauruma Rio Sapahaqui
Huancollo Rio Huancollo
SAPAHAQUI Orkoma Rio Huacullamayo
Achumani Rio Huacullamayo
Lacalaca Rio Lakha lakha
Milluachu Rio Sapahaqui
Sacasaca Vertiente Chiarjaque
Titichapi Vertiente Kalacajon
Milluraya Vertiente Pichaca
Kollpuma Rio Kollpuma
Lacaya Rio Kollpuma
Sexillia alta Rio Kollpuma
Sexilla baja Rio Kollpuma
Candial Rio Kollupuma
Cebollar Rio Cebollar
Esmeralda Rio Cebollar
Malavi Rio Ticoma
CARACATO Airuirama Rio Ticoma
Macamaca Rio San pablo
Lajoya Rio Ticoma
Mantillani Quebrada Molino
Cinto Rio Cinto
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Calachapi Rio Sapahaqui
Isquircani Rio Sapahaqui
Machacabu Rio Sapahaqui
Poopo Rio Caracato
Zafini castilluna Rio Caracato
Zonazona Rio Zonazona
Poconi Rio Caracato
Chihuacato Rio Caracato
Huarahuarani Rio Caracato
Safini huichupampa Rio Caracato

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.3.4.3 CUENCAS, SUBCUENCAS Y RiOS EXISTENTES

El municipio Sapahaqui pertenece 4 la cuenca del rio Beni, a la subcuenta del rio Alto Beni, y a

la cuenca menor del rio La Paz.

CUADRO N°14: CUENCAS Y SUBCUENCAS Y RiOS EXISTENTES

CUENCAS KM2
CUENCA DEL RIO BENI 77.227.09 KM2
CUENCA DEL RIO ALTO BENI 1.968.25 KM2
SUBCUENCA DEL RIO ALTO BENI 2.613.74 KM2
(PROPIAMENTE)
CUENCA MENOR DEL RIO LA PAZ 1.791.50 KM2
(NACIENTE)

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

Esta organizacion cubre aproximadamente el 57% del departamento de La Paz, tiene su naciente
en la cordillera de los Andes, en las cabeceras del valle de la ciudad de La Paz con el nombre de

rio Chuqueyapu.

Entre los rios a portantes estan: Sapahaqui, Caracato, Luribay, Yunga Yunga, Palca, Guagamayu
(CIASERGEOBOL, 19835)

4.3.4.3.1R1IO SAPAHAQUI

El valle de Sapahaqui esta atravesado por el rio del mismo nombre, cuyas nacientes estan
originados en las vertientes del altipicino. El rio Sapahaqui tiene varias afluentes como los rios

Huancollo, Lakha lakha, Chicoma, Wakulla mayu, Urmiri, Parani, Columa, y Cinto
4.3.4.3.2 RIO KOLLPUMA

En el sector de Caracato la microcuenca importante es la del rio Kollpuma que tiene su origen
en las vertientes de las partes altas, donde afluyen los rios Ticoma, achachi khata, las quebradas

Khomalli, San Pablo, Chiar kawa, Ojsani, Chojllara.
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4.3.4.3.3 RIO CARACATO

Los rios Sapahaqui y Kollpouma se reunen en cercanias de la poblacion de Caracato

convirtiéndose en rio del mismo nombre, este pasa por Chihuacato, Huarahuarani al que se une

el rio Jallallica, y posteriormente en localidad de Khola se une al rio Luribay.

El 4area aproximada de la cuenca del rio de Sapahaqui es de 215 Km2, Kollpuma 266 Km2 y

Caracato 200 Km2. Con propositos de riego, se han realizado pequefios desvios del cauce de los

Sapahaqui, Kollpuma y Caracato creando acequias que bajan a lo largo de las poblaciones

permitiendo el riego constante de las plantaciones.

MAPA N° 3: HIDROGRAFICO

@

Lste Plaran o & Balina

PLAN FLRIITORIAL DE
INTEGRAL (PTDI) 2021 - 2038

Municipeo de Sapahaqu

LEYENDA

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.3.5 CLIMA

Segin CIACER-GEOBOL, Sapahaqui climaticamente se encuentra en la clasificacion: Clima

Semiarido de verano templado e invierno templado (Eb1); Clima Semiarido de verano templado

e invierno fresco (Eb2): Clima Subhumedo Seco de verano e invierno calido (b2). Con un indice

hidrico de -40 a -20 y una evapotranspiracion anual de 855 - 997 m.m.

Por lo que Sapahaqui cuenta con un clima agradable, con un promedio anual de 20* C, en la

época de lluvias el clima es variable.

CUADRO N° 15: CLIMA

RIESGO ENE
CLIMATICO

FEB

MAR

ABR|

MAY

JUN

SEQUIA

VIENTOS

GRANIZO

SEP|OCT [NOV DIC

MAZAMORRA

INUNDACIONES

e T

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

4.3.5.1 AMENAZA DE GRANIZADA

La amenaza de granizo se encuentra en nivel medio en forma general en el municipio, aunque

por razones topograficas y de altitud, los niveles mas altos son los que sufren mayores amenazas

de granizada.
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4.3.5.2 AMENAZA DE HELADA

La helada, es también una amenaza de nivel medio en el municipio, esto de forma general, pero
hay que tomar en cuenta que la amenaza se hace menos fuerte en sectores bajos con microclimas

templados y mas fuertes en sectores altos como los picos de las cordilleras.
4.3.5.3 AMENAZA DE INUNDACIONES

Las inundaciones, es otra de las amenazas naturales que existen en el municipio, y ésta a
diferencia de las otras amenazas, esta en nivel alto, debido principalmente a las caracteristicas
topogréficas del municipio, lo cual hace que en temporada de lluvias se formen micro cuencas,
y debido al suelo que es de facil erosion generen inundaciones, afectando principalmente a las

areas de siembra y en algunos casos a las areas habitables.
4.3.5.4 AMENAZA DE SEQUIAS

Respecto a las sequias, el municipio se encuentra en un nivel medio. Las sequias generalmente
se hacen mas intensas a causa del fendmeno del nifio. A causa de esto, se ocasionan una
intensidad en los vientos, lo cual disipan las formaciones de nubes, resultando en una reduccion
generalizada en las precipitaciones durante el periodo de crecimiento de cultivos. Como es de
conocimiento generalizado la sequia es uno de los fenomenos naturales con mds impacto en
todo el altiplano lo cual afecta de forma general a toda la cadena productiva, y a su vez causa

un impacto negativo al sistema productivo nacional.
4.3.5.5 AMENAZA DE INCENDIO FORESTAL

El incendio forestal, es un fendmeno de tipo u origen antropico, lo cual quiere decir que es
originado por intervencion del hombre. Como se puede apreciar en el mapa, esta amenaza es la
menos intensa en el municipio, tal es asi que se encuentra en el nivel de muy bajo en el rango

que se muestra.

El Municipio de Sapahaqui No cuenta con una estacion meteoroldgica en funcionamiento, por
lo que se toma datos més proximos a Sapahaqui como es la estacion meteoroldgica de Luribay.

Constandose con una estacion en Kahata (no funciona).
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4.3.5.6 MITIGACION Y ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO

4.3.5.7 VULNERABILIDAD ECOLOGICA

El movimiento econdmico gira en torno a la produccion de frutos de valle, con sistemas de
producciéon de monocultivo que en un mediano plazo puede alterar factores ecoldgicos
negativamente, desplazando a los otros cultivos generando perdida en la diversidad
agroecologica, por tanto el sector agricola se constituye con vulnerabilidad alta, y en menor
grado la actividad pecuaria; pues esta ultima caracterizada por un sistema de alimentacion
basada en el ramoneo de arboles mediano y arbustos, sin embargo se visibiliza desmontes

indiscriminados para la implementacion de pastizales de a poco que generan dafios ecologicos.
4.3.5.7 VULNERABILIDAD SOCIOECONOMICA

Los productores agropecuarios son moderadamente vulnerables a los factores socioecondmicos,
pues el efecto de este fendmeno natural no les afecta de manera directa, considerando que gran
parte de la poblacion rural tienen como estrategias de vida, la venta de mano de obra, venta de
servicios, muchos de estos ligados a la actividad agricola. Sin embargo, el productor pequefio
se ve muy expuestos a los cambios de agricultura integral al monocultivo, lo cual repercute en

la seguridad alimentaria y soberania alimentaria de las familias.
4.3.5.8 VULNERABILIDAD POLITICO INSTITUCIONAL Y LEGAL

La aplicaciéon y cumplimiento de las normas y leyes en actual vigencia es el reflejo de la
vulnerabilidad de las comunidades; leyes como la Ley del Medio ambiente, desaprovechamiento
forestal, ley INRA y la ley de reducciéon de Riesgos son temas poco abordados por las
organizaciones locales, a esto se suma una fragil organizacion al interior de las comunidades, lo

que repercute en un uso indiscriminado de los recursos naturales.
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4.4 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
4.4.1 ORGANIZACION POLITICA
Cuenta con una poblacion de 12.484 habitantes que representa el 0,46% con relacion al

departamento de La Paz y 0,12% con relacion a la poblacion total de Bolivia, siendo uno de los

municipios con mas habitantes en la provincia.
4.4.2 POLITICA Y ADMINISTRATIVA

Esta organizado en 3 cantones; Sapahaqui, Caracato y Muruhuta, que agrupan a
122comunidades de base, tiene una superficie de 815,40 Km2la planificacion y otras acciones
se dan en base a subcentrales el porcentaje de hombres y mujeres esta calculado sobre el total

de poblacion del municipio.

CUADRO N°16: POLITICA ADMINISTRATIVA

MUNICIPIO POBLACION EMPADRONADA INCREMENTO | TASA ANUAL DE
ABSOLUTO CRECIMIENTO
INTERCENSAL 2001-
2012(%)
2001 2012 6.94 0,51
SAPAHAQUI 11790 12.484

FUENTE: INE CENSO 2001-2012

4.4.3 EDUCACION

El analfabetismo se ha reducido del 21,6% al 9,3% la asistencia escolar se incrementd en un
87,25%, la tasa de reprobaciones se reduce a 0,94%, la tasa de abandono se observa un descenso

de 2,66%.

Se cuenta con 53 unidades educativas en cuanto al equipamiento presenta insuficiencia regular
de pizarras, pupitres y material didactico. El 83% cuenta con energia eléctrica, el 72% con
servicios de agua y el 63% tienen al menos un bafio. De las 53 unidades educativas 10 tienen

educacion inicial, primaria y secundaria.
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CUADRO N° 17: EDUCACION

Nro. de establecimientos de educacidn escolar 51
(SIE-ME,2015)
Asistencia escolar de 6* 19 afios (CNPV 2012) 88.7
Nro. De estudiantes matriculados del subsistema de 2.69
educacion regular (SIS-SPIE,2014)
Tasa de analfabetismo (CNPV 2012) 9.33
Tasa de abandono (SIS-SPIE, 2014) 2.1
Tasa de reprobacion (SIS-SPIE, 2014) 1.9

FUENTE: EDUCACION FUENTE: SEDALP

CUADRO N° 18: ANOS PROMEDIO DE ESTUDIO

ANOS PROMEDIO DE ESTUDIO DE LA POBLACION DE 19 ANOS O MAS (CNPV-2012)

POR SEXO POR AREA
Hombre Mujer Promedio Urbano Rural Promedio
7.2 5.1 6.1 0.0 6.0 6.0

ANOS PROMEDIO DE ESTUDIO DE LA POBLACION DE 19 ANOS O MAS (CNPV-2012)

POR SEXO POR AREA
Ninguno Primaria Secundaria Superior Instituto Otros
15.3 42.8 37.7 3.8 0.4 0.0
FUENTE: EDUCACION FUENTE: SEDALP
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4.5 SALUD

La cobertura de salud cuenta con 4 establecimientos de primer nivel, 3 centros de salud y un
puesto de salud organizados bajo el monitoreo del centro de salud de la capital del municipio.
Solo cuentan con médicos generales para la atencion de consultas mas no de especialidades o
procedimientos quirurgicos. Todos los establecimientos cuentan con agua segura y energia
eléctrica, pero no con alcantarillado y menos un relleno sanitario para los residuos médicos. Con
relacion al equipamiento en algunos casos es deficiente. Cuenta con 12 profesionales y una
ambulancia lo cual no permite cubrir las demandas debido a la topografia y centros de salud
alejados. El sector salud se Caracteriza por malas condiciones en cuanto a infraestructura,
debido a que cuentan con al menos 4 ambientes minimo y 5 méximo en la capital. Las causas
de morbilidad en diferentes grupos poblaciones son la diarrea, problemas gastricos, las
infecciones urinarias y aquellas relacionadas a problemas respiratorios que se presentan desde
resfrio comunes, llegando a faringitis y/o bronquitis. Existen 19 personas con discapacidad en

el municipio de Sapahaqui, de los cuales 9son mujeres y 10 hombres.

CUADRO N° 19: SALUD (SIS-SPIE, 2014)

PRIMER SEGUNDO NIVEL TERCER NIVEL | TOTAL
NIVEL
Nro. de establecimiento | 4 0 0 4
de salud
Nro. De personal de | 10 0 0 10
salud
Cobertura de parto institucional. 23.4%
Poblacion con algin tipo de discapacidad registrado. 0.2%
Adultos mayores afiliados al seguro de salud para adultos mayor, beneficios con el servicio | 7.5%
de salud integral.

FUENTE SEDALF

4.6 VIVIENDA Y SERVICIOS BASICOS

El 94,2% de las familias del municipio indicaron que cuentan con una vivienda propia, mientras

que el 2,4% vive en una vivienda alquilada, dejando el resto a las otras categorias

El uso de calaminas, el cemento en los pisos, ladrillos se ha incrementado hasta un 87,3% en el

afio 2012. La red de energia eléctrica recorre los municipios de Yaco, Luribay y otros,
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incremento de la cobertura eléctrica ha sido definitivamente alto, pasando de un19,59% el afio
2001 aun 77,3% el ano 2012.cobertura del servicio de agua segura en el municipio de Sapahaqui

alcanzo al 75% en las comunidades rurales.

CUADRO N° 20: VIVIENDA Y SERVICIOS BASICOS

TIPO DE VIVIENDA

Local no destinado
Vivienda improvisada
Cuartos/sueltos
Departamento

Casa/Choza

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

4.7 SERVICIOS DE BASICOS
CUADRO N°21: SERVICIOS DE BASICOS FUENTE SDALP
VIVIENDAS %
NUMERO DE VIVIENDAS 5.027
COBERTURA DE AGUA 48,2
COBERTURA DE SANEAMIENTO BASICO 13,6
COBERTURA DE ENERGIA ELECTRICA 67,8

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.7.1 INFRAESTRUCTURA Y COBERTURA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Las compaiias de telefonia mévil son Entel con una cobertura amplia en las comunidades. 70%
de la poblacion tiene el servicio y cuenta con al menos un teléfono mévil. En algunos territorios

no llega la sefial lo que dificulta el desarrollo en la gestion operativa de salud y educacion
4.7.2 POBREZA

En el municipio de Sapahaqui gran parte de las comunidades encuentran en las categorias C y
D El siguiente grafico sefiala que el 10,8% de poblacion que se encuentra en la categoria B, es
la poblacién con necesidades basicas atn insatisfechas relativamente cubierta. El 89,3% de
poblacion que estd en la categoria C, D y E, es la poblacion que tiene mayores necesidades

basicas por cubrir.
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4.8 CARACTERIZACION ECONOMICA

Las caracteristicas ocupacionales de la poblacion del Municipio de Sapahaqui, radica
principalmente a la actividad agricola, pecuaria, forestal y pesquera con €l180,1%, en la categoria
de trabajador por cuenta propia con el 88,4 %. Explotacion minera pequena en el cantoén de
Caracato, 28 personas se dedican a la explotacion minera. En el municipio de Sapahaqui, se

desarrollan diferentes actividades productivas:

CUADRO N° 22: CARACTERIZACION DE LA ECONOMIA

SECTOR ACTIVIDADES
SECTOR PRIMARIO AGRICULTURA, FRUTICULTURA,
HORTICULTURA, GANADERIA.
SECTOR SEGUNDARIO AGROINDUSTRIAL,
MANUFACTURAS Y MINERIA.
SECTOR TERCIARIO TURISMO Y SERVICIOS

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000

4.8.1 OCUPACION Y USO DEL TERRITORIO

Esta conformado principalmente por las comunidades campesinas, las unidades productivas
privadas, las empresas y microempresas. La mayor concentracion de las tierras esta en manos

de las propiedades privadas y de las comunidades campesinas.
4.8.2 CONFLICTOS DE USO DE LA TIERRA

Los conflictos se dan en los limites entre los terrenos colindantes, comunarios y propiedades
privadas, otro problema es el avasallamiento de terceras personas sobre las propiedades de las

comunidades, a falta de titulacion.

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 46



4.9 ACCESO VIAL, REDES Y FLUJOS DE TRANSPORTE
4.9.1 RED FUNDAMENTAL NACIONAL

Por el territorio del municipio de Sapahaqui no transita la red fundamental nacional, sin
embargo, una de las vias de acceso al territorio municipal, es a través de la Ruta 1, la doble Via

La Paz Oruro.
4.9.2 RED SECUNDARIA DEPARTAMENTAL

Con relacion a la red departamental, por el municipio de Sapahaqui atraviesan tres vias

principales:

e Churitotora-Sapahaqui-Caracato
e Ventilla-CR. Ruta F (El Alto Sapahaqui)-Sapahaqui-Caracato
e Tolar Villa Loza-Khata-Caracato

e Ayo Ayo- Wilakkota-Caracato
4.9.3 RED MUNICIPAL VECINAL

Los caminos vecinales tienden a estructurar las vias de comunicacidén con las subcentrales:

Huancane, Chivisi, Kaata, Huancollo, Ocuiri, Poopo, Poconi, Muruhuta, Ayahuaycho.

4.10 UNIDADES SOCIOCULTURALES
4.10.1 COMUNIDADES

Agrupacion social de sujetos dedicados a una o varias actividades econdmicas representados
legalmente por un miembro de esta, compartiendo un espacio territorial y costumbres en fin de

establecer un bien comin (comunitario).
4.10.2 COMUNIDADES ORIGINARIAS

Agrupacion social de sujetos en tierras altas. Sus actividades productivas de agricultura y

ganaderia se realizan de acuerdo a las caracteristicas de sus territorios.
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4.10.3 CONGLOMERADOS URBANOS

Mantienen estrecha relacidon con otros actores especialmente los relacionados a la agricultura y
ganaderia por la provision de alimentos y servicios comerciales, ademas de ser aglomeraciones

de poblacion y vivienda principales para los flujos economicos de las regiones
4.11 CULTURA

La mayoria manifiestan sentir orgullo por sus origenes y la cultura con el cual se auto identifican,
el que esta representada por las practicas de reciprocidad y una auto identificacion con la cultura

aymara.

Las familias campesinas en la actualidad practican la reciprocidad, como una forma de
convivencia con la familia y la comunidad, pero la practica de la ritualidad se encuentra
debilitada. El conocimiento local es fundamental para la produccion y reproduccion social de
las familias campesinas y, en Sapahaqui, el conocimiento estd asociado basicamente con las

practicas agricolas y pecuarias.

Las familias campesinas del sistema enddgeno biocultural de Sapahaqui mantienen una
identidad cultural propia de las culturas andino — amazonicas, en este caso particular, la cultura
aymara. E1 97 % de los pobladores manifiestan sentir orgullo por sus raices culturales; el hecho
de hablar el idioma de origen (aymara) y el castellano, practicar y recrear las costumbres

ancestrales, tales como la reciprocidad y la ritualidad.

El 85 % de los pobladores practican la reciprocidad. En la zona se realizan actividades
agropecuarias con la participacion de los afiliados de una determinada comunidad o en su caso
con la ayuda de familiares cercanos; hermanos, primos y ahijados. En este mismo circulo
también, se practica el intercambio de productos agropecuarios, por ejemplo, se intercambia
granos y frutas de las zonas de cabeceras de valles con tubérculos de las zonas mas altas, esto
como estrategia para garantizar la alimentacion de la familia. Entre tanto, el agradecimiento a
la madre tierra, por todo lo recibido; la produccion de los cultivos agricolas, la reproduccion
ganadera y el acompanamiento de las lluvias durante el proceso de produccion o los rituales mas

comunmente llamados, son practicados por el 42 %de la poblacion.
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Por todo lo expuesto, los pobladores mantienen todavia un fuerte acervo cultural aymara, donde
prevalecen muchos usos y costumbres propios de la cultura con el cual se identifican, aunque

los rituales se hallan debilitados. (Plan De Desarrollo Municipal Sapahaqui 2000)
4.11.1 REVALORIZACION DEL CONOCIMIENTO LOCAL

Los resultados muestran que, el 23% de las familias manifiestan conocer sobre como se hacia
en la época de sus padres o sus abuelos el manejo del cultivo; desde la preparacion del terreno,
la fertilizacion de los cultivos, la regulacion de plagas, cosecha y pos cosecha. El restante de la

poblacion adopto técnicas nuevas para la produccion.

El 29% de las familias conoce como se hacia la cria de animales en la época de sus abuelos o
padres. Por tratarse de una zona que cuenta con pocos recursos hidricos en la mayoria de las
comunidades donde se ubica el sistema enddgeno biocultural, el 23% de la poblaciéon conoce
sobre el manejo de lagua, mientras que el restante de los comuneros o no cuenta con sistemas

de riego, o en su defecto no forma parte de la organizacién de manejo del agua.

La zona no tiene potencial pecuario, por lo que, la vigencia del conocimiento sobre el manejo
de las pasturas, bofedales y bosques, es escaso. A pesar de las debilidades que presenta la
vigencia del conocimiento local, este tiene una alta importancia para el 69% de las familias,
muchos de ellos mencionan, que si bien en la actualidad su aplicacion o su vigencia es reducida,
pues el conocimiento acumulado durante los afios de experiencia, refleja la riqueza cultural de
las comunidades y que es la base para la produccion y reproduccion social de las familias

campesinas. Plan De Desarrollo Municipal Sapahaqui 2000.
4.11.2 PRACTICAS AGROECOLOGICAS

En la actualidad est4 ocurriendo un proceso de desculturizacién agropecuaria en el drea rural;
muchas familias han cambiado sus patrones de produccidon agropecuaria, enfocandose mas a
una produccién con orientacion industrial, basado en el uso de practicas agricolas de altos
insumos. Cuando en las comunidades andino — amazonicas, el manejo de la unidad familiar
productiva se guio bajo el enfoque agroecolodgico o natural. En el sistema endégeno biocultural

de Sapahaqui, no escapa a esta realidad, donde solo el 23% de las familias campesinas aplican
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practicas agroecoldgicas en torno a la produccion agricola, esto influye negativamente en la

autorregulacion del sistema de produccion.
4.11.3 PRACTICAS CONVENCIONALES

Mencionamos en el anterior indicador, que los patrones de produccion tradicional o natural
sufren en la actualidad grandes cambios en sus formas de cultivar la tierra. En Sapahaqui, la
aplicacion de practicas de produccion con enfoque industrial (uso de fertilizantes, plaguicidas y
la compra de semillas), es realizada por un numero considerable de las familias (27%). También
como se mencion6 parrafos arriba, la zona tiene mas vocacion agricola, por lo tanto, el uso de
insumos o practicas propias de la produccion industrial para la produccion agropecuaria no tiene

mayor relevancia.

Componente Medio Ambiental, Gestion de Riesgos, Cambio Climatico y Sistemas de Vida 3.1
cobertura, tipo de bosque en Sapahaqui cuenta principalmente con puna con relictos de
matorrales de thola y bosques de kishuara (Baccharis spp., Buddleja coriacea), se extiende sobre
la regidn sur y norte del municipio. La Puna con relictos de bosque de kewida (Polylepis sp.)
yotra conformacién boscosa se halla compuesto por Chaparral con Caesalpiniafimbriata y

Tecoma arequipensis.

CUADRO N°23: AGROECOLOGICAS

UNIDADES DE BOSQUE ANDINO
UNIDAD SUPERFI PORCENT
CIE % AJE
Pisos nivales y subnivales 517,47 0,46
Chaparral con tholas (parastrephia spp) 11,19 0,01
Puna con relictos de matorrales de thola y bosquesde kishuara (baccharis spp., 32963,09 40,72
buddleja
Coriacea)
Puna con relictos de bosque de kewiila 32571,43 40,23
(polylepis sp.nov)
Chaparral con caesalpinia fimbriata y 14894,80 18,40
Tecomaarequipensi

FUENTE: PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL DE SAPAHAQUI 2000
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4.12 DIAGNOSTICO INTERNO INSTITUCIONAL HOTEL GLORIA URMIRI

4.12.1 MARCO HISTORICO

El Hotel Gloria se creo el 18 de octubre de 1877 y se encuentra ubicada en la calle Potosi esquina
Genaro Sanjinés. El Sr. Guillermo Thelmo Caceres Ordofiez de nacionalidad peruana es el

dueno principal de la cadena Hotelera Gloria.

El Hotel Gloria lleva el nombre de su Sra. Esposa Juana Gloria Victoria Ramirez de nacionalidad

boliviana.

Los hoteles pre facturales de Coroico, Copacabana, Irupana, Sorata y Urmiri en el afio de 1995
el 10 de diciembre se fijan fechas para la subasta de los hoteles pre fecturales a raiz de la ley de

privatizacion de 1993 en el gobierno de Gonzalo Sanchez de Lozada.

El afio de 1995 en los dias 11,13 y 14 de diciembre el Hotel Gloria compra los hoteles de
Coroico, Copacabana y Urmiri. La infraestructura de los diferentes hoteles rurales no se

encontraba en buenas condiciones. (Agencia de noticias fides ANF, 10 diciembre 1995)

El afio de 1996 el hotel gloria de Urmiri ya empieza a operar en la cadena Hotelera Gloria.
4.12.2VISION
Es necesario determinar hacia donde quiere llegar el negocio y precisar con mayor claridad los

objetivos que pondrdn en practica la vision, de manera que resulta rentable.

“Ser el mejor hotel de tres estrellas exponiendo al cliente las tradiciones y exquisiteces

bolivianas”
4.12.3 MISION

Nuestra mision como cadena hotelera es brindar las mejores opciones para los hombres de
negocio recreacion familiar y descanso. Para ello contamos con el Hotel Gloria La Paz, ubicada
en el casco viejo de la ciudad, el Hotel de Coroico en la zona de los Yungas, Hotel Gloria
Copacabana que se encuentra a las orillas del Lago Titicaca y el Hotel Gloria Urmiri a dos horas

de la ciudad de La Paz
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4.12.4 MERCADO
El hotel gloria Urmiri tiene un segmento variado de nacionales e internacionales

4.12.5 SERVICIOS
4.12.6 SERVICIO DE HOSPEDAJE

El Hotel Gloria Urmiri cuenta con 3 tipos de habitaciones y que cada una de ellas tiene diferentes
tipos de tina que se encuentra dentro de la habitacion, donde le incluye el desayuno del dia
siguiente, asi también se ofrece habitaciones por el dia.

La capacidad del hotel es un maximo de 76 personas y suman un total de 22 habitaciones.

CUADRO N°24: SERVICIO DE HOSPEDAJE

NUMERO DE HABITACION TIPO DE HABITACION CAPACIDAD
1,2-3,7,8,30,31,32,33 HABITACION ROMANA 28
4,9,23,41,42,43,44 HABITACION HIDROMASAJE 22
20,21-22,24,25,26,27 HABITACION ESTANDAR 26
TOTAL 76

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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4.12.6.1 HABITACION ESTANDAR

Las habitaciones estandares tienen tinas pequenas similares a las de casa.

GRAFICO N°1: HABITACION ESTANDAR

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
4.12.6.2 HABITACION ROMANA

Las habitaciones romanas tienen una tina cuadrada dentro de la habitacion.

GRAFICO N°2: HABITACION ROMANA

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.6.3 HABITACION HIDROMASAJE

Las habitaciones hidromasajes son jacuzzi se tiene 7 habitaciones hidromasaje.

GRAFICO N°3: HABITACION HIDROMASAIJE

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

Los horarios son:

e CHECK IN 13:00PM CHECK OUT 10:00AM
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4.12.7 SERVICIO DE RESTAURANTE

e En el hotel se ofrece el servicio del desayuno, almuerzo, cena, snack, te, mates, leche,

café, postres, masitas dulces y saladas, bebidas.

CUADRO N°25: SERVICIO DE ATENCION RESTAURANTE

HORARIOS
DESAYUNO 08:00 am a 09:30 am
ALMUERZO 12:30 pm a 14:00 pm
CENA 19:00 pm a 20:30 pm
SNACK, TE,MATES,LECHE,CAFE, 07:00 am a 14:00 pm
POSTRES, MASITAS DULCES Y MASITAS, 16:00 pm a 21:00 pm
BEBIDAS ETC.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

4.12.7.1 PRECIOS:
CUADRO N°26: PRECIOS

PRECIOS
ALMUERZO (ENTRADA, SOPA, SEGUNDO Y 70 bs
POSTRE)
CENA(SOPA, SEGUNDO Y POSTRE) 65bs
DESAYUNO (BUFFET) 45bs
SNACK , TE,MATES,LECHE,CAFE, POSTRES, El precio dependera de lo solicite el huésped
MASITAS DULCES Y SALADAS, BEBIDAS
ETC.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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El hotel cuenta con dos restaurantes:
4.12.8 SERVICIO DE RESTAURANTE

e El primer restaurante se encuentra en la planta baja del bloque 1 con una capacidad de
30 personas, cuenta con 15 mesas pequefias, 30 sillas y dos mesas grandes para armar el

buffet.

GRAFICO N°4: RESTAURANTE PLATA BAJA

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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e El segundo restaurante se encuentra en el primer piso del bloque 1, con una capacidad
de 35 personas, cuenta con 17 mesas pequenias y 37 sillas y dos mesas grandes para

armar el buffet.

GRAFICO N°5: RESTAURANTE PRIMER PISO

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.9 SERVICIO DE PISCINAY SAUNA:
Los servicios de saunas y piscinas son naturales cuenta con dos sectores:
4.12.9.1 SECTOR LOS PINOS

El primer sector es los Pinos es para las personas que ingresan por el dia que le incluye 1 sauna,

2 piscinas, 13 duchas y 40 casilleros.

GRAFICO N°6: PISCINA LOS PINOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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En la imagen se puede ver la sauna natural del sector los Pinos la caracteristica de las saunas

de todo el hotel por debajo pasa el agua termal natural.
Precio por persona:

e Adultos 50bs
e Nifos 30 bs

GRAFICO N°7: SAUNA SECTOR LOS PINOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.9.2 SECTOR LOS GERANIOS

El sector los Geranios se encuentra dentro de las instalaciones del hotel cuenta con dos piscinas

para adultos y nifos, dos saunas, la poza natural.

Los huéspedes tienen acceso a todas las instalaciones del hotel.

GRAFICO N°8: PISCINA SECTOR GERANIOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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PISCINA PARA LOS NINOS

GRAFICO N°9: PISCINA PARA NINOS SECTOR LOS GERANIOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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SAUNA GERANIOS

GRAFICO N° 10: SAUNA SECTOR GERANIOS

v

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.10 POZA NATURAL

Se encuentra dentro de las instalaciones del hotel a 3 minutos de recepcion.

GRAFICO N°11: POZA NATURAL SECTOR GERANIOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.11 SERVICIOS DE RECREACION:
En el hotel gloria Urmiri cuenta con las siguientes areas de recreacion.
4.12.11.1 PARQUE PARA LOS NINOS

Pequefio parque para nifios se encuentra en la parte de arriba del hotel a 8§ minutos caminando.

GRAFICO N°12: PARQUE PARA NINOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.11.2 CAPILLA

El hotel cuenta con una Capilla en la parte de arriba del hotel a 12 minutos caminando.

GRAFICO N°13: CAPILLA DEL HOTEL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.12.11.3 MIRADOR

El hotel tiene un mirador mediano con diferentes plantas y una parrilla y un horno de barro y

tiene diferentes platas se encuentra a

10 minutos caminando.

GRAFICO N°14: MIRADOR DEL HOTEL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.13 ORGANIGRAMA DEL HOTEL GLORIA URMIRI

FIGURA N° 2: ORGANIGRAMA DEL HOTEL GLORIA URMIRI
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FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

La elaboracion de este organigrama ayudara a la organizacién interna y tener un control
adecuado de cada departamento. Es una herramienta esencial para el hotel para que pueda operar

con éxito.
4.13.1 GERENCIA

La cadena hotelera Gloria tiene como gerente al Sr. Fernando Caceres uno de los socios que

tiene el puesto como gerente operativo quien administra todos los hoteles.
4.13.2 ADMINISTRACION

El hotel gloria Urmiri cuenta con una administradora que a su cargo tiene 12 personas que se

distribuyen en los diferentes departamentos operativos.
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La administradora debe estar pendiente a todos los departamentos que existen.
Funciones:

e Realizar los pedidos semanales de acuerdo a la cantidad de ingresos.

e Inventarios de todos los departamentos.

e Realizar informes semanales para el gerente.

e Verificar las reservas.

e Enviar la auditoria realizado por dia adjuntando informes para contabilidad.

e Coordinar con recursos humanos sobre libres y vacaciones.
4.13.3 DEPARTAMENTOS DE RECEPCION

En el 4rea de recepcion trabajan dos personas una de ellas es la administradora que cumple

funciones como recepcionista-cajera y se tiene otra recepcionista-cajera.

Funciones:

e Realizar reservas.

e Ingresos y salidas de los huéspedes.
e Facturacion en linea.

e Sistema hotelero.

e Manejo de caja chica.

e Tienda y venta de los tickets por el dia.
4.13.4 DEPARTAMENTOS DE AMA DE LLAVES

El area de ama de llaves cuenta con dos camareras para la limpieza de las habitaciones e

instalaciones de areas comunes.

En temporada alta se contrata a 2 o 3 personas como apoyo varia de acuerdo a los ingresos que

se tiene.
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Funciones:

e Realizar la limpieza del lobby, pasillos y areas comunes
e Verificacion de los ingresos diarios

e Equipar las habitaciones que tienen ingreso.

e Limpiar las alfombras.

e Realizar inventarios.
4.13.5 DEPARTAMENTOS DE COCINA

En el 4rea de cocina se tiene a 2 chef'y cada chef tiene a un ayudante de cocina, se encarga de

preparar el almuerzo, cena y snack.

Realizan el ment de cada mes y platos especiales para feriados, el pedido de la semana, las

masitas para los desayunos.
En temporada alta se contrata a 1 persona extra como lava platos.
Funciones:

e Preparar la comida de los huéspedes.

e Preparar la comida el personal.

e Realizar el control de inventarios de los productos.

e Controlar los productos de vegetales para que no se echen a perder.

e Realizar la limpieza de vajilla y cocina.
4.13.6 DEPARTAMENTO DE RESTAURANTE

El 4rea de restaurante tiene dos garzones, en cada restaurante atiende un garzon con la capacidad

maxima 30 persona.

Los garzones preparan los desayunos que son buffet, el servicio de alimentacion es en diferentes
horarios, asi también los almuerzos y cenas los segundos son paltos servidos solo las entradas y

sopas son buffet.
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Funciones:

e Preparar los desayunos del huésped.

e Realizar la limpieza de la vajilla de cocina.

e Armar el buffet del desayuno, almuerzo y cena.
e Desinfectar los cubiertos.

e Preparan jugos y snack.
4.13.7 DEPARTAMENTO DE BOLETERIA

En este departamento se encuentra 1 persona encargada de vender tickets para las personas que
viene por un dia, se encarga de limpiar las piscinas de las distintas 4reas y la poza natural y las

saunas.
Funciones:

e Vender los tickets de adultos y nifios a los ingresos por el dia.
e Lalimpieza de las piscinas.

e Lalimpieza de bafios y saunas.
4.13.8 DEPARTAMENTO DE JARDINERIA

Las areas verdes que tiene el hotel es manejado por 1 persona, en fechas especificas se realiza
la siembra, también se remueve la tierra y se pone el abono, para estos trabajos se contrata a 1

o 2 persona de manera eventual para el apoyo.
Funciones:

e Realizar el deshierbe.
e Regar las areas verdes por areas.
e Podar los pinos.

e Regar las plantas de las habitaciones y lobby.
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4.13.9 DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

El departamento de mantenimiento cuenta con 1 persona que tiene la funcion de ser carpintero,
plomero y electricista que se encarga de realizar reparaciones pequeias que se presentan en el

momento.
Funciones:

e Se encarga de arreglos pequefios de la infraestructura del hotel.
e Reparaciones eléctricas.

e Reparaciones plomeria.
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4.14 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el hotel gloria de Urmiri presenta dificultades en el manejo de funciones y

procedimientos de cada drea y como deben desempefiarse cada uno.

Al momento de realizar la contratacion del personal no contratan un personal con una base de

experiencia.
4.14.1 DIAGRAMA ISHIKAWA
Se realiz6 un diagrama de cada departamento.

4.14.1.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

FIGURA N°3: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

FALTA DE
CONOCIMIENTOS INFRAESTRUCTURA

-FALTA DE
EXPERIENCIA

-NO HAY OFICINA DE
ADMINISTRACION

- FALTA DE VELOCIDAD DE
INTERNET

- COMPUTADORAS
ANTIGUAS

-FALTADE |
CAPACITACION

- EXCESO DE HORAS
DE TRABAJO

- FALTA CONTROL DE
CADA AREA PARA SU
FUNCIONAMIENTO

UPLICIDAD DE
- FALTA DE POLITICAS FUNCIONES
NUEVAS PARA EL CONTROL

DE CADA AREA

FALTADE | FALTA DE FALTA DE
ORGANIZACION CONTROL PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.14.1.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE RECEPCION

FIGURA N°4: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

FALTA DE
CONOCIMIENTO INFRAESTRUCTURA

-FALTA DE
EXPERIENCIA

- SOLO UNA COMPUTADORA
EN RECEPCION

-FALTA DE
CAPACITACION TELEFONO

- UN CELULAR
-FALTA DE NTGU6

INICIATIVA

- SOLO DOS PERSONAS

- NO HAY POLITICAS
INTERNAS REALIZAN EL TRABAJO
- FALTA DE ORGANIZACION - EXCESO DE
EN TAREAS TRABAJO
. FALTA DE
ORGANIZACION SEESONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

4.14.1.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE COCINA

FIGURA N°5: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE COCINA

FALTA DE
CONOCIMIENTOS INFRAESTRUCTURA

- COCINA Y HORNO ANTIGUA

- FALTA DE FALTA MANTENIMIENTO

EXPERIENCIA
- LINEA BLANCO DE
ELECTRODOMESTICOS

-FALTA DE NTIGUOS

FORMACION

-MATERIALES
LIMITADOS
-FALTA DE
-FALTA DE PERSONAL
ORGANIZACION
-EXCESO DE
TRABAJO
FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 74



4.14.1.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE RESTAURANTE

FIGURA N°6: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RESTAURANTE

FALTA DE CONOCIMIENTOS INFRAESTRUCTURA

- ESPACIO DE
TRABAJO REDUCIDO

- SOLO UN REFRIGERADOR
Y COCINA PEQUENA

-FALTA DE
FORMACION

-FALTA DE

EXPERIENCIA - FALTA DE MATERIAL

-FALTADE
ORGANIZACION

TRABAJO

DUPLICIDAD
DE FUNCIONES

FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

4.14.1.5 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE LIMPIEZA

FIGURA N°7: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE LIMPIEZA

FALTA DE CONOCIMIENTOS INFRAESTRUCTURA

- ESPACIO DE

-FALTA DE TRABAJO REDUCIDO

FORMACION -FALTA DE UNIFORME

NUEVO
-FALTA DE
EXPERIENCIA - FALTA DE MATERIAL

DE TRABAJO

-FALTA DE
PERSONAL

-FALTADE |
ORGANIZACION

- EXCESO DE
TRABAJO

DUPLICIDAD
DE FUNCIONES

FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.14.1.6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE BOLETERIA

FIGURA N°8: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE BOLETERIA

INFRAESTRUCTURA

-ESPACIO DE
TRABAJO REDUCIDO

-FALTA DE MANTEAMIENTO
EN LA AREA DE TRABAJO

-FALTA DE MATERIAL
DE TRABAJO

-FALTA DE
- DUPLICIDAD PERSONAL
DE FUNCIONES
-EXCESO DE
TRABAJO
FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

4.14.1.7 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE JARDINERIA

FIGURA N°9: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE JARDINERIA

INFRAESTRUCTURA

-ESPACIO DE
TRABAJO REDUCIDO

-VARIOS

ESPACIOS VERDES - FALTA DE MATERIAL

DE TRABAJO

-FALTA DE

- DUPLICIDAD PERSONAL

DE FUNCIONES

- EXCESO DE
TRABAJO
FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.14.1.8 DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

FIGURA N°10: DIAGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

INFRAESTRUCTURA

- ESPACIO DE
TRABAJO REDUCIDO

-HOTEL ES ANTIGUO NECESITA
VARIOS ARREGLOS

- FALTA DE MATERIAL
DE TRABAJO

-FALTA DE

- DUPLICIDAD PERSONAL
DE FUNCIONES
- EXCESO DE
TRABAJO
FALTA DE ESPECIFICACION
DE TAREA FALTA DE PERSONAL

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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4.15 ENCUESTAS

Las encuestas realizadas se basan de acuerdo a la cantidad del personal existente en el hotel

Gloria Urmiri que son 13 personas.

1.- Sexo a. Femenino b. Masculino
Grafico N° 1
GENERO
MUJERES
HOMBRES 4
9

MUIJERES HOMBRES

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e En el grafico N°1, la cantidad exacta del personal es 9 personas del sexo masculino y 4

personas del sexo femenino obteniendo un total de 13 personas que trabajan en el hotel.

Grafico N° 2

(Cuanto tiempo lleva usted trabajando para la empresa Hotel Gloria?

MENOS
3-5 A0S REML
2 ARO

1-2 ANOS 3

4

MENOS DE UN ANO 1-2 ANOS 3-5 ANOS

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 2, sefiala que el hotel tiene 7 personas con una antigiiedad de 3-5afios, y 3
personas con una antigiiedad de 1-2 afios y 2 personas con una antigliedad de menos de

un ano.
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Grafico N° 3

(Qué importancia le concede usted a la organizacion del Hotel Gloria?

4,

3 7
y
IMPORTANTE MUY IMPORTANTE
POCO IMPORTANTE NADA IMPORTANTE

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N°3, indica que en la organizacion del hotel 7 personas definen como
importante, 2 personas como muy importante, 3 personas poco importante y 1 persona

nada importante.

Grafico N°4

(Tiene Ud. Conocimientos del manejo de cada departamento en el Hotel Gloria?

NO
10

Sl NO

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 4, indica que el manejo de cada departamento 10 personas no tiene el

conocimiento, pero 3 personas si conocen las areas de trabajo.
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Grafico N°5

(Conoce lo que es un manual de funciones y procedimientos de un hotel?

S NO

FUENTE ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 5, la mayoria del personal no conoce lo que es un manual de funciones y

procedimientos, se obtuvo un resultado de 8 personas no conocen y 5 personas si.

Grafico N°6

(Tiene conocimiento si el Hotel cuenta con un organigrama?

Sl NO

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e Elgrafico N° 6, sefiala que las 13 personas no tienen el conocimiento de un organigrama.
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Grafico N° 7

(Conoce y tiene por escrito las funciones que realiza de acuerdo a su puesto de trabajo?

S|
2

NO
‘ 11 ’

S \[e)
FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N°7, indica que las funciones y procedimientos que cada persona realiza la

mayoria no tiene por escrito, 11 personas no tienen y 2 personas si.

Grafico N° 8

(Con que frecuencia supervisan su desempefio la administradora?

SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N°8, senala que todo el personal confirma el control de supervision de la

administradora en cada area.
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Grafico N°9

(En alguna ocasion ha recibido capacitacion referente a su area de trabajo de la central?

Os OnNo O

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e Elgrafico N° 9, indica que todo el personal no recibi6 ninguna capacitacion de la central,

hasta la fecha.

Grafico N°10
(Como considera que es la comunicacion en el Hotel Gloria Urmiri?
2 0% 3
: 8
MUY BUENA BUENA REGULAR DEFICIENTE

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 10, indicaron que la comunicacion en el hotel tiene un grado de muy buena

para 3 personas, 8 personas buena y 2 regular.
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Grafico N°11

(Consideras usted que existe una buena organizacion dentro de la empresa?

0
W 13 ’
S| NO

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 11, sefialo que todo el personal confirmo sobre la una buena organizacion.

Grafico N°12

(Se siente motivado de colaborar en otros departamentos?

Sl NO

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

e El grafico N° 12, indica que 9 personas se sienten motivado de colaborar a sus

compaiieros, y 4 personas no.
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4.16 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

De acuerdo con la investigacion realizada, se puede concluir que el Hotel Gloria Urmiri no
cuenta con un manual de funciones y procedimientos que permita el adecuado funcionamiento

de los diferentes departamentos del hotel.

Durante la investigacion, se llevd a cabo un trabajo de campo detallado, observando cada
departamento y realizando encuestas al personal. Esto permitio conocer las funciones y

procedimientos especificos de cada area.

El manual de funciones y procedimientos se elabor6 considerando tanto el objetivo general
como los objetivos especificos, asi como la cantidad de personal disponible en el hotel para

llevar a cabo dichas funciones y procedimientos.

Es fundamental que el personal tenga conocimiento de sus funciones y procedimientos para

cumplir con sus responsabilidades de manera dptima y prestar un buen servicio a los huéspedes.

Actualmente, el personal del hotel no tiene un conocimiento claro de sus funciones y
procedimientos, lo cual evidencia una deficiencia en la gestion administrativa durante varios

anos.

La implementacién de un manual de funciones y procedimientos en el Hotel contribuird a una
mejor administracion y control del personal, permitiendo que el personal desarrolle su trabajo

de manera eficiente.

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 84



CAPITULO YV

PROPUESTA

“MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA EL HOTEL GLORIA URMIRI”
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5.1 ESQUEMA DE LA PROPUESTA

ESQUEMA N°1: PROPUESTA

ELABORACION UN ORGANIGRAMA DE
HOTEL GLORIA URMIRI

MANUAL DE FUNCIONES
Y PROCEDIMIENTOS

PARA EL HOTEL GLORIA
URMIRI

\
L] ELABORAR LOS PROCEDIMIENTOS DE CADA
AREA

FUENTE; ELABORACION PROPIA

5.1.1 OBJETIVO GENERAL

Crear un manual de funciones y procedimientos para el Hotel Gloria Urmiri, basado en los

resultados del diagnostico realizado.

5.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaboracion de un organigrama de Hotel Gloria Urmiri.

o Permitira una comprension clara de la estructura del hotel y la cantidad de
personal

o Facilitar la identificacion de las lineas de comunicacion y autoridad, asi como
quién reporta a quién.

o Definir las funciones y responsabilidades para evitar confusiones y asegurar una
operacion fluida.

o Mejorar la comunicacion y facilitar la asignacion de responsabilidades y

recursos, contribuyendo a una administracion eficiente.
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e Proponer el perfil de puestos y cargos por area.
o Establecer expectativas claras para cada puesto, lo que facilitard los procesos de

reclutamiento de manera especifica segun las competencias requeridas en cada area.

e Disefiar un manual de funciones por area.
o Definir las responsabilidades y funciones de cada departamento, estableciendo
expectativas claras y facilitando la gestion del personal.
e Elaborar los procedimientos de cada area:
o Asegurar que el hotel funcione de manera eficiente y que el personal brinde un
servicio de alto nivel a los huéspedes.

o Garantizar la realizacion adecuada de las tareas diarias en cada departamento.

5.1.3 JUSTIFICACION

El manual de funciones y procedimientos para el Hotel Gloria Urmiri pretende estandarizar los
trabajos diarios de cada departamento en el hotel. Informara sobre las pautas y medidas que
debe tomar el personal de cada departamento para trabajar de manera eficiente y ofrecer un buen

servicio al huésped

5.1.4 METAS

La meta es contar con un manual de funciones y procedimientos para el Hotel Gloria Urmiri,
para garantizar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este
manual se convertird en una herramienta vital para el éxito y la sostenibilidad del hotel,

ayudando a crear un ambiente de trabajo cohesivo y una experiencia de cliente excepcional.

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 87



OBJETIVO

N°1
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5.2 ORGANIGRAMA

FIGURA N°2 ORGANIGRAMA DEL HOTEL GLORIA URMIRI

I| HOTEL GLORIA |I

v

| GERENCIA

I| ADMINISTRADORA |I

4-DEPTO. £ DEPTO. 6-DEPTO. 7.DEPTO.
RESTAURANTE BOLETERIA JARDINERIA MANTENIMIENTO

[momoe | [oworemo [ [ rovmwamvro ]

Loz |

FUENTE: ELABORACION PROPIA

5.2.1 VISION

Es necesario determinar hacia donde quiere llegar el negocio y precisar con mayor claridad los

objetivos que pondran en practica la vision, de manera que resulta rentable.

“Ser el mejor hotel de tres estrellas exponiendo al cliente las tradiciones y exquisiteces

bolivianas™.
5.2.2 MISION

Nuestra mision como cadena hotelera es brindar las mejores opciones para los hombres de
negocio recreacion familiar y descanso. Para ello contamos con el Hotel Gloria La Paz, ubicada
en el casco viejo de la ciudad, el Hotel de Coroico en la zona de los Yungas, Hotel Gloria
Copacabana que se encuentra a las orillas del Lago Titicaca y el Hotel Gloria Urmiri a dos horas

de la ciudad de La Paz.
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OBJETIVO

N°2
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5.3.1 DESCRIPCION DEL PUESTO (ADMINISTRADOR)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y

procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva

de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO

ADMINISTRADOR Hotel
@
Gloria
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A 3 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INGLES-OTROS INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS

Habilidades de liderazgo y gestion para dirigir y motivar a un equipo de trabajadores

e Conocimientos en finanzas y contabilidad para administrar el presupuesto.

e Conocimientos en gestion de operaciones para saber como funcionan las operaciones de un hotel.

e Conocimientos en tecnologia y sistemas de reserva para administrar las reservas.

e Habilidades de resolucion de problemas y toma de decisiones para enfrentar situaciones imprevistas.

e Habilidades en relaciones publicas, ya que debe ser capaz de Coordinar eventos.

e  Trabajo bajo presion.

e Capacidad comunicativa, incluyendo lenguaje claro y actitud.

ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO

EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)

EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)

TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO

EDUCACION UNIVERSITARIA

OTROS

EXPERIENCIA

EXP. LABORAL

EXP. EN ESPECIALIDAD

REFERENCIA

MESES

ANOS

OBSERVACIONES
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5.3.2 DESCRIPCION DEL PUESTO (RECEPCIONISTA)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y

procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva

de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO Hotel
RECEPCIONISTA Glﬂ ria
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A 3 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INGLES INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS

e Capacidad comunicativa, incluyendo lenguaje claro y actitud.

e Conocimientos basicos de contabilidad.

e  Ser capaz de mantenerse tranquilo y cortés, pero firme bajo presion.

e Capacidad comunicativa, incluyendo lenguaje claro y actitud.

e Conocimiento base sobre la operacion de un hotel.

e (Conocimiento en ventas.

e  Trabajo bajo presion.

ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO

EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)

EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)

TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO

EDUCACION UNIVERSITARIA

OTROS

EXPERIENCIA

EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA

MESES

ANOS

OBSERVACIONES
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5.3.3 DESCRIPCION DEL PUESTO (COCINA)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y

procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva

de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO Hotel
COCINA Gloria
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
4 A 5 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS

e  Conocimientos de diversos procedimientos y métodos de cocina (plancha, horno, coccidn, etc.)

e Capacidad de trabajar en equipo

e  Experiencia demostrable como cocinero

e  Trabajar bajo presion.

e Elaborar diferentes menus

e Mantener la limpieza y la seguridad de cocina.

ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO

EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)

EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)

TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO

EDUCACION UNIVERSITARIA
OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA

MESES

ANOS
OBSERVACIONES
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5.3.4 DESCRIPCION DEL PUESTO (RESTAURANTE)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y
procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva
de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO Hotel
@
RESTAURANTE Glo I & 1/
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A 3 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
Ingles Basico INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS

e  Ser educado y responsable.
e  Ser organizado.
e  Tener disposicion de servir a otros y brindar apoyo.
e  Trabajar bajo presion.
e  Ser responsable y confiable.
e Coordinacién motora y fuerza fisica.
ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO
EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)
EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)
TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO

EDUCACION UNIVERSITARIA
OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA
MESES
ANOS
OBSERVACIONES
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5.3.5 DESCRIPCION DEL PUESTO (CAMAREROS)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y
procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva
de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO
Hotel
CAMARERO G l PN Pi a
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A 3 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS |

e Buenas habilidades de comunicacion.

e  Tener resistencia fisica y energia.

e Tener buena comunicacion.

e  Trabajar bajo presion.

e  Ser responsable y confiable.

e Ser ordenado.

ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO
EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)
EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)
TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO
EDUCACION UNIVERSITARIA
OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA

MESES

ANOS

OBSERVACIONES
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5.3.6 DESCRIPCION DEL PUESTO (BOLETERIA)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y
procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva
de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO G lH otel
BOLETERIA onra
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR
DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A 3 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS |

e Buenas habilidades de comunicacion.
e  Tener resistencia fisica y energia.
e Tener buena comunicacion.
e  Trabajar bajo presion.
e  Ser responsable y confiable.
e Ser ordenado.
ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO
EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)
EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)
TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO
EDUCACION UNIVERSITARIA

OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA
MESES
ANOS
OBSERVACIONES
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5.3.7 DESCRIPCION DEL PUESTO (JARDINERIA)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y

procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva

de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO Fotel,
JARDINERIA Gloria
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR DOCUMENTOS

TIPO DE JORNADA LABORAL COMPLETA DEPARTAMENTO
LAPAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
2 A3 ANOS EN PUESTO SIMILAR

IDIOMAS CONTRATO INDEFINIDO

DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL

DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS

e  Conocer técnicas sobre el maneje de jardines.

e  Tener resistencia fisica y energia.

e  Tener conocimiento de viveros.

e  Trabajar bajo presion.

e  Ser responsable y confiable.

e  Tener conocimiento del cuidado y mantenimiento de jardines.

ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO

EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)

EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)

TECNICO PROFESIONAL O TECNICO

MEDIO
EDUCACION UNIVERSITARIA
OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA

MESES
ANOS
OBSERVACIONES
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5.3.8 DESCRIPCION DEL PUESTO (MANTENIMIENTO)

La siguiente Descripcion de Puesto brinda una guia general para el perfil, funciones y
procedimientos para el adecuado desempefio del puesto. No es una lista especifica y definitiva
de tareas que deban ser necesariamente realizadas por el responsable del puesto, pueden variar

en el tiempo de acuerdo a la necesidad.

PERFIL DEL PUESTO Hotel
MANTENIMIENTO l o Pi a
FECHA DE PUBLICACION FECHA LIMITE PARA RECIBIR
DOCUMENTOS
TIPO DE JORNADA DEPARTAMENTO
JORNADA LABORAL COMPLETA LA PAZ
EXPERIENCIA ESTADO CIVIL
4 A 5 ANOS EN PUESTO SIMILAR
IDIOMAS CONTRATO
INDEFINIDO
DISPONIBILIDAD PRETENSION SALARIAL
DESCRIPCION DEL CARGO
COMPETENCIAS |

e  Conocimientos técnicos.
e  Tener resistencia fisica y energia.
e  Destreza manual.
e  Trabajar bajo presion.
e  Ser responsable y confiable.
e Mantener, reparar y revisar los equipos e instalaciones.
ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
GRADO ACADEMICO Y AREA DE ESTUDIO
EDUCACION BASICA COMPLEMENTARIA
(PRIMARIA)
EDUCACION SECUNDARIA (BACHILLER)
TECNICO PROFESIONAL O TECNICO MEDIO
EDUCACION UNIVERSITARIA

OTROS
EXPERIENCIA
EXP. LABORAL EXP. EN ESPECIALIDAD REFERENCIA
MESES
ANOS
OBSERVACIONES
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OBJETIVO

N°3
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5.4 FUNCIONES DEL AREA DE ADMINISTRACION

5.4.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Revisar el correcto funcionamiento de las areas a su cargo controlar y dirigir
al  personal.

e Precisar el desarrollo de actividades en el hotel y las relaciones de conducta
entre el personal para que el trabajo se desarrolle de manera eficiente.

e Realizar un inventario de todos los activos para tener un control.

e Ser lider, facilitador, apoyador, motivador.

e Resolver problemas.

5.4.1.1 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES
DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

DIARIAS

e Control de asistencia del personal

e Control del personal diario

e Control de la caja Chica y el movimiento diario “cash sheet”

e Verificacion de las reservas diarias

e Control de inventario de la tienda de recepcion

e Control diario de ingreso por el dia sector los geranios

e Realizar en Excel el movimiento diario de acuerdo a la factura emitida

e Brindar reporte diario de las habitaciones ocupadas o habitaciones en
mantenimiento

e Revisar los reportes de actividades de cada departamento.

e Verificacion del pedido de productos de cada departamento.

e Controlar el inventario de cada departamento.

e Realizar informes semanales para gerencia.

e Realizar un cronograma de actividades conjuntas para el apoyo del departamento
de mantenimiento y jardineria.

e Realizar funciones como recepcionista.

e Realizar cronograma de limpieza profunda de cada area.
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5.4.1.2 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES CADA 2 SEMANAS

e Realizar el control de los inventarios de cada departamento

e Realizar el control de limpieza profunda de cada area.

e Control del trabajo conjunto del personal para apoyo al departamento
mantenimiento y departamento de jardineria.

e Realizar informes mensuales de asistencia para RR.HH

e Realizar el cronograma de vacaciones del personal anual.

5.4.1.3 RELACIONES INTERNAS

e Con cada departamento estar en contacto e informados.

e Con el departamento de recepcion delegar trabajos pendientes en los dias
libres del administrador.

5.4.1.4 RELACIONES EXTERNAS

o Informar de las novedades de la semana a Gerencia o propietarios.

e Coordinar con el area de reservas de la central.

e Coordinar con el area de almacenes sobre el pedido.
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5.4.2 FUNCIONES DEL AREA DE RECEPCION

5.4.2.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Registrar en el sistema y realizar los cargos de alimentacion que corresponde,
sacar fotocopia a sus documentos.

e Realizar tareas pendientes del cuaderno de novedades.

e Informar sobre el trabajo de cada departamento al Administrador.

e (Colaborar con los inventarios.

e Resolver problemas.

e Verificar las reservas.

e Coordinar con cocina y restaurante la alimentacion de huéspedes y el
equipamiento de habitaciones con camareros.

5.4.2.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
DIARIAS
Verificar las reservas diarias, contestar emails y el teléfono.

Realizar el inventario de la tienda de recepcion

Realizar la Caja Chica y el movimiento diario “Cash Sheet” y también el movimiento
de Sector los geranios.

Informar sobre los ingresos de huéspedes a camareros

Informar sobre la alimentacion de huéspedes a restaurante y cocina.

Brindar reporte diario de las habitaciones ocupadas o habitaciones en mantenimiento

Revisar el inventario de cada departamento e informar.

Coordinar con el Administrador de diferentes actividades y problemas que se
presenten.
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5.4.2.3 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

CADA 2 SEMANAS

e Colaborar con el control de los inventarios de cada departamento

e Colaborar con el control de limpieza profunda de cada area.

5.4.2.4 RELACIONES INTERNAS

e Con cada departamento estar en contacto e informados.

e Con el Administrador realizar un trabajo conjunto para el control.

5.4.2.5 RELACIONES EXTERNAS

e Coordinar con el area de reservas de la central.

e Coordinar con el area de almacenes sobre el pedido.
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5.4.3 FUNCIONES DEL AREA DE COCINA

5.4.3.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Preparar y cocinar para huéspedes y el personal

e Verifica que se cumpla las normas de higiene y que el personal a su cargo
desempefie correctamente sus funciones.

e Recibir el nimero de hospedados para la preparacion de la alimentacion.

e Trabajo en equipo con el personal para mantener todo limpio y ordenado.

e Innovacion y creatividad en cada plato.

e Limpieza y mantenimiento.

e (Contrala los inventarios.

e Colaborar en trabajos varios.

5.4.3.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES DIARIAS

e Verifica el buen estado de los alimentos y las existencias necesarias para
cumplir con el servicio de alimentacion.

e Pedir de recepcion la cantidad de hospedados y si hay alimentacion especifica.

e Coordinar con el ayudante de cocina.

e Realizar inventarios de carne diario.

e Coordinar con el departamento de restaurante.

e Limpiar la cocina.

e Indicar el ment a diario.

e Descongelar los alimentos necesarios para la preparacion del mena.

e Control de las vajillas.

5.4.3.3 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
CADA 2 SEMANAS

e Apoyar en tiempos libre otras areas.

e Realizar la limpieza profunda de toda la cocina de acuerdo al cronograma.

e Realizar inventarios cada semana

5.4.3.4 RELACIONES INTERNAS

e Tener una buena comunicacion con el departamento de restaurante, camarero y
mantenimiento.

e Coordinar sobre el trabajo con el administrador.
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5.4.4 FUNCIONES DEL AREA DE RESTAURANTE

5.4.4.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Controlar la reserva de mesas de acuerdo a cantidad de hospedados y
acomodarlos de acuerdo a su lista entregado por recepcion.

e Sugerir, recomendar y vender productos.

e Realizar el montado de mesas para el desayuno, almuerzo y cena.

e Preparar los desayunos, el armado de la mesa buffet y preparacion de bebidas.

e Realizar inventarios de productos.

e Realizar el pedido de productos

e Realizar las comandas

e Colaborar en trabajos diarios

e Realizar la limpieza profunda.

5.4.4.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
DIARIAS
e Realizar el desinfectado de los utensilios

e Realizar inventario de las bebidas.

e Armando de las mesas para los huéspedes y la mesa buffet.

e Coordinar con cocina para la atencion o cambios realizados.

e Realizar las comandas.

e Realizar la venta de bebidas.

e Recibir al cliente con una buena actitud y atender con profesionalismo al cliente.

e Limpiar su area de trabajo.
5.4.4.3 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

CADA 2 SEMANAS

Apoyar en tiempos libre otras areas.

Realizar la limpieza profunda del area de restaurante de acuerdo al cronograma.

Realizar inventarios cada semana

5.4.4.4 RELACIONES INTERNAS

Tener una buena comunicacion con el departamento de cocina, camarero y
mantenimiento.

Coordinar sobre el trabajo con el administrador.
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5.4.5 FUNCIONES DEL AREA DE CAMAREROS

5.4.5.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Realizar la limpieza de areas comunes y habitaciones

o Realizar el control de sus productos para todas las areas.

e Realizar el inventario de todas las habitaciones.

o Informar sobre las habitaciones o instalaciones que necesitan ser bloqueadas.

o Informar el estado de muebles, ropa blanca, cuadros y lamparas para dar de baja.

e Reportar objetos olvidados en la habitacion o dreas comunes.

e Realizar el inventario de ropa blanca para enviar a la central.

e Realizar la limpieza de la gambuza y deposito.

o Informar el estado de la habitacion en cuanto salga el huésped.

5.4.5.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES
DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

DIARIAS
e Realizar la limpieza de areas comunes (pasillos, bafios, lobby, restaurante y areas
comunes)

e Recoger de recepcion la lista de ingresos, salidas y tener siempre el handie.

e Preparar los productos para realizar la limpieza de habitaciones.

e Realizar inventarios de sus productos.

o Realizar la limpieza de habitacion (abrir ventanas y puertas, verificar que el huésped
no se haya olvidado sus cosas o alglin deterioro en la habitacion, sacar sabanas sucias,
empezar a limpiar el bafio luego pasar a la habitacion tender la cama, desempolvar
muebles y limpiar ventanas, barrer y equipar y verificar que todo esté funcionando
correctamente.)

o Informar sobre el estado de las habitaciones para bloquearlas y pasen a mantenimiento.

e Limpiar su area de trabajo.

e Tener un control de la ropa que se envia para la limpieza y la ropa que llega.

e Verificar el cuaderno de novedades.

CADA 2 SEMANAS

e Enviar cada semana a la central la ropa blanca sucia.

e Realizar la limpieza profunda del area de camareros de acuerdo al cronograma.

e Realizar inventarios cada semana

e Realizar el pedido cada semana.
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5.4.5.3 RELACIONES INTERNAS

e Tener una buena comunicacion con el departamento de recepcion, cocina,
camarero, mantenimiento, jardineria y boleteria.

e Coordinar sobre el trabajo con el administrador.

5.4.6 FUNCIONES DEL AREA DE BOLETERIA
5.4.6.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Realizar la limpieza de areas comunes.

o Realizar la limpieza de las piscinas y poza natural y sauna.

e Realizar el inventario de sus productos.

e Pedir de recepcion los boletos, para el ingreso por el dia Sector los Geranios.

e Informar cualquier percance que exista con los visitantes por handie.

e Reportar objetos olvidados en las piscinas.

e Informar el estado de las piscinas y areas comunes.
5.4.6.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
DIARIAS

e Realizar la limpieza de areas comunes de la piscina y sauna.

e Recoger de recepcion los boletos.

e Controlar todo el dia el buen funcionamiento de las instalaciones por el dia.

e Realizar inventarios de sus productos.

e Informar sobre el estado de las piscinas y saunas.

e Limpiar su area de trabajo.

5.4.6.3 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

CADA SEMANA

e Realizar la limpieza profunda de las piscinas y saunas de acuerdo al
cronograma.
e Realizar inventarios cada semana

e Realizar el pedido semanal.
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5.4.6.4 RELACIONES INTERNAS

e Tener una buena comunicacion con el departamento de recepcion, camarero, y
mantenimiento.

e Coordinar sobre el trabajo con el administrador.

5.4.7 FUNCIONES DEL AREA DE JARDINERIA
5.4.7.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

e Mantener en buenas condiciones las areas verdes

e Aplicar fertilizantes, insecticidas, fungicidas y herbicidas a los jardines.

e Mantener en buen estado los utensilios y equipo necesario para realizar el
trabajo.

e Sembrar plantas ornamentales, arboles y pastos, asi como recolectar semillas
en todas las instalaciones asignadas

e Regar

e Reportar la situacion actual de las areas verdes.

e Cuidar el mantenimiento del vivero y criar nuevas plantas.

e Verificar el estado del tanque de agua para el riego.

5.4.7.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES
DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
DIARIAS

e Realizar el podado de las plantas por areas.

e Regar las plantas.

e Controlar que el sistema de riego esté funcionando adecuadamente.

e Informar sobre el estado de las areas verdes.

e Limpiar su area de trabajo.

5.4.7.3 DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES

CADA SEMANA

e Realizar el podado de las areas verdes de acuerdo al cronograma.

e Realizar inventarios cada semana

e Realizar el pedido semanal.

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 108



5.4.7.4 RELACIONES INTERNAS

Tener una buena comunicaciéon con el departamento de recepcion y
mantenimiento.

Coordinar sobre el trabajo con el administrador.

5.4.8 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

5.4.8.1 FUNCIONES RESPONSABILIDADES GENERALES

Contralar todas las instalaciones que funcionen adecuadamente.

Realizar el mantenimiento en diferentes areas.

Realizar informes diarios sobre el avance del mantenimiento.

Controlar y asegurar un inventario de repuestos y suministros.

5.4.8.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES DIARIAS

Recoger el reporte de mantenimiento.

Informar sobre el avance del arreglo.

Limpiar su area de trabajo.

DESCRIPCION ESPECIFICA DE ACTIVIDADES
CADA SEMANA

Realizar informes cada semana sobre el avance del trabajo.

Realizar inventarios cada semana

Realizar el pedido semanal.

5.4.8.3 RELACIONES INTERNAS

Tener una buena comunicacion con el departamento de recepcién, cocina,
restaurante, camareros, boleteria y mantenimiento.

Coordinar sobre el trabajo con el administrador.
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OBJETIVO

N°4
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5.5.1 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DEL ADMINISTRADOR

FIGURA N°10: FLUIOGRAMA DE CONTROL DE ASISTENCIA DEL PERSONAL
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FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°11: FLUJOGRAMA DE CONTROL DE LA CAJA CHICAY EL MOVIMIENTO DIARIO “CASH
SHEET”
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FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°12: FLUIOGRAMA DE VERIFICACION DE LAS RESERVAS DIARIAS

INICIO

\' Obtener |a lista de reservas del dia del correo |
. 4

N

¢—SI~\/ iHay reservas?/\/No—¢
| Verificar disponibilidad de habitaciones :| | Mostrar mensaje de no hay reservas |
Si /. T 2 7 No
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] Actualizar estado de las habitaciones \
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FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°13: FLUJIOGRAMA DE CONTROL DE INVENTARIO DE LA TIENDA DE RECEPCION
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FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°14: FLUJOGRAMA DE CONTROL DIARIO DE INGRESO POR EL DiA SECTOR LOS

GERANIOS

INICIO

\v Registrar llegada al area de piscinas GERANIOS t\

A

¢—S; iCliente tiene pase de pls(lna?;km—¢

| Registrar ingreso | \ Solicitar compra de pase de piscina |
| Actualizar contador de ingresos :‘ ﬁ:!imie"te desea £°m9'a' pase?:,,'Nﬁ
l | Procesar pago del pase de piscina | | Denegar acceso |

\ Permitir acceso a las piscinas \ l
\‘ Generar pase de piscina \ | Mostrar mensaje de despedida ]
{ Mostrar mensaje de bienvenida |

| Registrar ingreso |

v

| Actualizar contador de ingresos |

N

| Permitir acceso a las piscinas |

N

\‘ Mostrar mensaje de bienvenida ‘\

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°15: FLUIOGRAMA PARA REALIZAR EN EXCEL EL MOVIMIENTO DIARIO DE ACUERDO

A LAFACTURA EMITIDA

\’ Obtener factura emitida |
\

PP

¢—SI,’ ;Factura valida? No—¢
| Registrar movimiento en Excel | | Mostrar mensaje de factura anulada |
\ ) L Y,

v

| Actualizar registro de movimiento diario |

2

| Guardar cambios en Excel |

—

| Mostrar mensaje de confirmacién |

I

> )€

6

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA

FIGURA N°16: FLUIOGRAMA PARA BRINDAR REPORTE DIARIO DE LAS HABITACIONES
OCUPADAS O HABITACIONES EN MANTENIMIENTO

Reporte diario para camareras

v

& 5 iInicio de dia exitoso? Si *
Verificar estado de las habitaciones verificar personal a disposicion
ﬁ iHay habitaciones ocupadas o en mantenimiento? %
Generar reporte diario | Mostrar mensaje de no hay habitaciones ocupadas o en mantenimiento

v

| Mostrar reporte a camarero

I -

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°17: FLUJIOGRAMA PARA REVISAR LOS REPORTES DE ACTIVIDADES DE CADA
DEPARTAMENTO

| Iniciar sesion como supervisor |

I 2

St/ e \si
j“ iInicio de sesion exitoso? j

| Seleccionar departamento | | Realizar informe

—

{ Obtener reporte de actividades del departamento |

M

f{' iSe encontraron reportes? Nc—¢
- . » .
| Revisar reportes | | Mostrar mensaje de que no hay reportes disponibles |
| Realizar acciones segun necesidad |

—

> €

|

™ )€

6

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°18: FLUJIOGRAMA DE VERIFICACION DEL PEDIDO DE PRODUCTOS DE CADA

DEPARTAMENTO

Y

Verificacion del Pedido

# S Jnicio de revision?

| Seleccionar departamento

S

| obtener lista de productos pedidos |

si

v

Realar informe del estado de la compra

: S ipedido completa? Y2 “
v S v
Venficar disponibilidad de productos en inventario | Enwiar notfficacién de pedido Incompleto almacenes
¢ S sProductas dispanibles? Ho %
Generar orden de compra | Erviar notfficacidn de productos faitantes al departamento

v

Erwviar orden al proveedor
Actualzar Inventano |

SR E—

Notificar al departamento

I

¥
X
©

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°19: FLUIOGRAMA PARA CONTROLAR EL INVENTARIO DE CADA DEPARTAMENTO

Controlar los Inventarios |

Si

;— nicio del control de los inventarios? ?L.—¢

[ seleccionar departamento |

v

| contar productos en inventario

—

| Registrar contes en hoja de Inventario |

¥

Verificar si hay mas productos por contar

\L—SL Més productas por contar? N_w_‘

| continuar conteo de productes

| Finalizar conteo |

’

| Guardar hoja de inventario |

v

| Motificar al departamento de compras sl s necesarno reabastecer |

[

[ mealizar inventarios |

6

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°20: FLUIOGRAMA PARA REALIZAR INFORMES SEMANALES PARA GERENCIA

| Realizar Informes semanales |

T

< inicio de informe?
Si

\‘ Recopilar datos y estadisticas relevantes |

A 7

| Generar informe semanal |

v

| Revisar informe y realizar ajustes si es necesario |

I 2

| Enviar informe a la gerencia |

N

| Esperar retroalimentacién |

f iSe requieren modificaciones? ﬂi

| Realizar ajustes en el informe | | Finalizar proceso |

v

| Enviar informe revisado a la gerencia |

| ©
Y

>

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°21: FLUJOGRAMA PARA REALIZAR UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES CONJUNTAS
PARA EL APOYO DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y JARDINER{A

INICIO

\4 Reunir al departamento de mantenimiento y jardineria |
\ )

v

\‘ Identificar tareas y necesidades de ambos departamentos \

)’

| Elaborar lista de actividades conjuntas |

¥

| Asignar responsabilidades y fechas de ejecucién \

v

| Realizar seguimiento del cronograma |

v

5[',1Todas las actividades completadas? ﬂi
| Finalizar cronograma | \‘ Reprogramar actividades incompletas \
\‘ Cerrar reunién \ | Continuar seguimiento del cronograma ‘\

] é [A

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°22: FLUJIOGRAMA PARA REALIZAR FUNCIONES COMO RECEPCIONISTA

Saludar al cliente

v

Recioir solcitud del cliente
—_—
Y
Verificar disponibilidad y reservas
si = Y o

v v
Registrar checkn Ofrecer alternativas y sugeric reservas futuras
Y

Entregar llaves y proporcionar iformacion
Y

Acompanfiar al cllente a fa habitacion

v

Atender consultas y proporcionar asistencia durante la estanca

S0 No

VL— iCliente solicita check-out?
Y

Ragistrar check-out | Ofrecer serviclos adicionales y despedir al cliente

v

Recior llaves y procesar pago

v

Despedir al chiente y agradecer por su vsia

= R

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMP

FIGURA N°23: FLUJOGRAMA PARA REALIZAR CRONOGRAMA DE LIMPIEZA PROFUNDA DE CADA
AREA

- .
| Realizar Cronograma de Limpieza |

\‘ Identificar cada departamento |

.

| Evaluar nivel de suciedad y necesidades especfficas de limpieza |

v

| Elaborar lista de tareas y dreas asignadas |

v

| Asignar fechas y horarios para cada area |

v

| Realizar seguimiento del cronograma |

hs';fmdas las éreas comp|etadas7f,”‘;¢

| Finalizar cronograma de limpieza ] [ Reprogramar areas pendientes \

v : v

| Cerrar reunion y entregar el cronograma | | Continuar seguimiento del cronograma |
L )\ J

1 e |

7

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 117



5.5.2 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DEL RECEPCIONISTA

FIGURA N°24: FLUIOGRAMA PARA VERIFICAR LAS RESERVAS DIARIAS, CONTESTAR EMAILS Y
EL TELEFONQ

INICIO

dl ™
| Verificar reservas del dia |

ﬁs'\ jHay reservas? \N°—¢

| Preparar habitaciones segdn reservas | | Continuar con otras tareas
\ 57 N /S

v

| Atender llamadas telefénicas \

2

| Revisar correo electrénico |

I

rsk/ iHay mensajes urgentes? \%

( \ ¢ N
| Responder correos urgentes | | Continuar con otras tareas
N & < /
[ sidé
()€

> ;
| Finalizar jornada laboral |

=

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°25: FLUJIOGRAMA PARA REALIZAR EL INVENTARIO DE LA TIENDA DE RECEPCION

INICIO

| Revisar la de recepcion tienda |

P T

<_Inicio de revision?

( Recopilar productos en la tienda |
\ )

v

|} Contar cantidad de cada producto ]
\ Registrar conteo en hoja de inventario :\
i ' N7
rSfi iMas productos por contar? ;ijNo

[ continuar conteo de productos :] [ Finalizar conteo :\

——

ll Guardar hoja de inventario |

N |

X

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 118



FIGURA N°26: FLUJIOGRAMA PARA REALIZAR LA CAJA CHICA'Y EL MOVIMIENTO DIARIO “CASH
SHEET” Y TAMBIEN EL MOVIMIENTO DE SECTOR LOS GERANIOS.

(o)

| Recepcion \

‘ _

Inicio de activiades

e

\ Registrar apertura de caja chica :y

v

[ Registrar movimientos diarios en la Cash Sheet ‘\
v \
_iHay movimientos de piscina?

¢S|’

[ Registrar movimiento de piscina :\

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°27: FLUJOGRAMA DE INFORMAR SOBRE LOS INGRESOS DE HUESPEDES A
CAMAREROS

[ Recepcion “\

_ ,

Inicio de actividades 2

i

| Recopilar informacion sobre ingresos de huéspedes |

v

| Informar a camareros sobre los ingresos |

Y

| Proporcionar detalles adicionales segtin sea necesario |

v

~ ~

Cerrar sesion |

J\ i »

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°28: FLUJOGRAMA PARA INFORMAR SOBRE LA ALIMENTACION DE HUESPEDES A
RESTAURANTE Y COCINA

INICIO

£ 2
| Informar sobre ingresos de los huespdes y alimentacion |
)

¢—SV Inicio de sesidn exitoso? >N°ﬁ
e D
| Recopilar informacion sobre |a alimentacion de huéspedes | | Indicar la cantidad de huespdes, su ingreso y salida |
& 4 AN 4
| Informar al restaurante y cocina sobre las necesidades alimenticias |
| Proporcionar detalles adicionales segun sea necesario |
| Cerrar sesion |
> \‘

g

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°29: FLUIOGRAMA DE BRINDAR REPORTE DIARIO DE LAS HABITACIONES OCUPADAS
O HABITACIONES EN MANTENIMIENTO

| Reporte diario para camareras

Y

¢ 3! Jnicio de dia exitoso? cl *
Verificar estado de las habitaciones verificar personal a disposicion |
ﬁ (Hay habitaciones ocupadas o en mantenimiento? 5|_¢
Generar reporte diario | Mostrar mensaje de no hay habitaciones ocupadas o en mantenimiento |

Y

| Mostrar reporte a camarero |

I 5. &
2\ /K

Y
A

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°30: FLUJIOGRAMA PARA REVISAR EL INVENTARIO DE CADA DEPARTAMENTO E
INFORMAR

=Y
| Recepcion |
f:lnicio de revision de cada de departamento\
¢S|’
|' Revisar inventario de cada departamento :\

v

| Recopilar informacién sobre el estado del inventario |

\
l Y

[ Informar al administrador sobre el estado del inventario |
\ p,

\( Realizar informe |
b &/

T

L

<

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°31: FLUJIOGRAMA DE PARA COORDINAR CON EL ADMINISTRADOR DE DIFERENTES
ACTIVIDADES Y PROBLEMAS QUE SE PRESENTEN

| Identificar actiidad o problema

2

r JRequiere coordinacion con el administrador? No_—¢

| Contactar al administrador Manejar actividad o problema sagn protocolo establecido

Si ¢ Ui No
F (Respuesta del administrador? _t

Coordinar solucion o accion || Sequir protocolo de emergencla o procedimiento estandar
l v ]
> €

| 3y \&
r 2 W)

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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5.5.3 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DE COCINA

FIGURA N°32: FLUJIOGRAMA PARA PREPARAR Y COCINAR PARA HUESPEDES Y EL PERSONAL

Inicio Fin

*

fl iHay huéspedes para cocinar?_":”i

l' Recibir pedido de cocina [ [ Esperar nuevos pedidos |
Preparar ingredientes |

- —

| cocinar piatos |

{-S—/'.»._':‘Phtos listos? M}
|' Servir platos a huéspedes [ | Esperar |

| ’v-’tl—i : ]

Nl
-

-
E

v

ﬁ-t ;Personal necesita comido%’ _'}Ni
| Recibir pedide de personal | ~ Continuar esperando |

Preparar ingredientes |

v

| Cocinar platos \

—

ﬁ LPlat;as listos? > Nﬁ
|. Servir platos al personal | Esperar |

L - I<—]

- -
> X

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°33: FLUIOGRAMA DE VERIFICACION QUE SE CUMPLA LAS NORMAS DE HIGIENE Y
QUE EL PERSONAL A SU CARGO DESEMPENE CORRECTAMENTE SUS FUNCIONES

Inicio

?

\‘ Realizar inspeccion de higiene el Chef

¢—s' iSe cumplen las normas de higiene? N°—¢

Registrar cumplimiento |

Si.

Tomar medidas correctivas

r— iSe corrigié la situacién? j

Fin

No

Registrar correccién |

I .

Reportar y documentar incumplimiento

|

! Evaluar desempefio del personal

v

Si, No

E JEl personal cumple con sus funciones? —¢

Registrar desempefio | Brindar capacitacion

.

Si

0 correccion |

Registrar mejoria

———

&— (El personal mejoré su desempefio? ‘-Ni

Tomar medidas disciplinarias ]

> <
<

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°34: FLUJOGRAMA PARA RECIBIR EL NUMERO DE HOSPEDADOS PARA LA
PREPARACION DE LA ALIMENTACION

Inicio

Fin

14

\ Recibir nimero de huéspedes \

¢—S"</ iNdmero vélido?b\,-ﬁ

No

v/" ™ ¥ hY
| Preparar alimentacién segin nimero de huéspedes | | Solicitar nimero vélido |
s ) )

EZ\_ sAlimentacion Iista?biﬂi

Ciatbtioon i

./‘ A’\v ‘,“ A\.

| servir comida a los huéspedes | | Esperar |

LS S A 74
I—)'/\’(—I

\: Esperar \

Y

A

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°35: FLUJOGRAMA DE TRABAJO EN EQUIPO CON EL PERSONAL PARA MANTENER
TODO LIMPIO Y ORDENADO

Inicio

?

e \
| Reunir al equipo de cocina J
\ >

v

Fin

[/ hY
| Asignar tareas de limpieza y organizacién |
. v

Si/ No

¢—\;L‘Tareas completadas?‘;»ﬁ

& ’\'
| Verificar la limpieza y orden |

i *

¢—S\ iTodo esta limpio y ordenado?

“ No

% D ™
[ Felicitar al equipo | | Identificar dreas que requieren atencion adicional |
& 74 A /

4 \
| Asignar mas tareas si es necesario

v

¥
| Revisar nuevamente |

—

™

| Brindar apoyo y recursos adicionales |
AN J

v

3 Y
| Revisar progreso |
)

A

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°36: FLUIOGRAMA PARA LA LIMPIEZA'Y CONTROL DE PRODUCTOS

v

[ verificar stock |

v
v

Si gstock bajo? HNC.

¥ v

Inicio Fin
Iniciar rutina de limpieza
| Lmpiar equipos y superficies
[ organizar productos y utensilios
7 S Limpieza o
| Registrar Inventario de productos y utensilios | Continuar con la limpleza |
si % No

| Identificar y corregir discrepancias |

| Actualizar Inventario

Realizar pedido de reposicién

¥

| Recibir nuevos productos

v

| Actualizar inventario

——

Continuar con |as operaclones normales

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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5.5.4 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DE RESTAURANTE

FIGURA N°37: FLUJIOGRAMA PARA REALIZAR EL DESINFECTADO DE LOS UTENSILIOS

Inicio

Fin

¥

Vi ™~
| Recolectar utensilios sucios |

Si i No

v

o \
< recolectados?/,ﬁ

( \
| Lavar utensilios con agua y jabén |

I 2

i <
| Enjuagar los utensilios |
h - J

T

s ™
| Desinfectar los utensilios con solucién desinfectante |

v

P N
| Dejar secar los utensilios al aire |
& )

= v
Si/ . “No

¢—<\Lutensilios desinfectados y secos? /—¢
S S

7Y
| Esperar la recoleccion de utensilios |

( N ~
Almacenar utensilios limpios y desinfectados | | Revisary repetir el proceso si es necesario

| > |

>

.

)

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°38: FLUIOGRAMA PARA REALIZAR INVENTARIO DE LOS PRODUCTOS

Inicio

| Contar cantidad de cada producto en aimacén |

Y

Registrar cantidad en el iventario |

Si lo

Revisar inventario

Eﬁ Jinventario corrector o ———
| Finalizar inventario y quardar reqistros

| Identficar discrepancias y corregir |

Y

Recontar productos afectados

sl

I T S

dTodes los praducts contados? Y

Fin

.

Realzar el inventario de los productos

Si No

Recopllar nuevamente lista de productos |

Y
Continuar contando productos restantes |

{

Finalizar inventario y guardar registros corregidos

corregidas? )

Revisar nuevamente y corregir si es necesario

I

<

|

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°39: FLUJIOGRAMA PARA EL ARMADO DE LAS MESAS PARA LOS HUESPEDES Y LA

¢—5‘ Mesas listas? ’“’—¢

Praparar mesa buffet

MESA BUFFET
Inicio

__¢

Preparar drea para mesas |

S

| Recibir pedido de armado de mesas

Si;padido recibido? HN2

v

| seleccionar mesas adecuadas

e

Colocar manteles y cubiertos en mesas |

e

| Acomodar sillas alrededor de las mesas

[

Continuar preparando drea para mesas

Revisar disponibilidad de mesas

v

Colocar platos, cubiertos y utensilios en mesa buffet |

v

Disponer alimantos y bebidas en la mesa buffet

¥

Verificar todo esta en orden

| S Toda listor HNe
Y Y
| Senvra los huéspedes

B, }
verfficar nuevamente |

B —

[

-~

| Realizar ajustes necesarios |

v

Esperar |

Fin

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°40: FLUJOGRAMA PARA COORDINAR CON COCINA PARA LA ATENCION O CAMBIOS
REALIZADOS

Si

| contactar cocina para Informar camblos o slicitar atencién

I

| comunicar detalles del pedido o solicitud

f (Cocine confirma los cambios o atencidn? "—°¢

Evaluar pedido o solictud |

ﬁ iEs necesario coordinar con cocina? —¢

Inicio

?

| Recibir pedido o solicitud de atencion

Si No

ﬁ (Pedido recibido? ﬁ

No

| Proceder segun el pedido o solicitud recibida

Actualizar registro de pedido

| Evaluar alternativas o soluciones con cocina

Y ; Y

| Preparar para senr o realizar cambios

| Ajustar detalles seqin lo acordado

v Y

Senr al cliente o ejecutar cambios

v

e |
I

Actualizar registro de pedido |

Preparar para senir o realizar camblos

S 2

| Servir al cliente o ejecutar cambios

Continuar con otras tareas

Fin

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°41: FLUIOGRAMA PARA REALIZAR LAS COMANDAS

?

\v Tomar pedido de los clientes |

e

| Registrar la comanda en |a orden de servicio
S pedido registrado correc s 1

[ Entregar la orden a la cocina | | Entregar las comandas a Recepcion ]

v

| Esperar la preparacién de los alimentos |
\ J

Inicio Fin

¢ S sl listos? »NO )
p > P ’ \
[ Recoger los platos de la cocina | | Esperar la preparacién de los alimentos |
\ \ J
Ve v N ( v Y
| Servir los alimentos a los clientes | | Revisar estado de la orden si hay demoras |

¥

\; Atender cualquier solicitud adicional \\
& J

N

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°42: FLUIOGRAMA PARA RECIBIR AL CLIENTE CON UNA BUENA ACTITUD Y ATENDER

CON PROFESIONALISMO AL CLIENTE
Inicio

H

| Recibir al cliente con una sonrisa y saludo cordial |

v

{ Escuchar atentamente las necesidades del cliente

v

Si dad i No

Fin

Brindar Informacién y asistencia sequn las necesidades del cliente | | Pedir clarfficacién si es necesario para entender las necesidades del cliente

v

| Ofrecer soluciones y sugerencias si es necesario

S el * £ \No
{ e — y

Atender cualquier solicitud adicional del cliente Ofrecer alternativas y resolver cualquier inconveniente

l !

Despedir al cliente con cortesia y agradecimiento | Asequrarse de que el cliente esté satisfecho

!’

Atender cualquier solicitud adicional del cliente |

v

Despedir al cliente con cortesfa y agradecimiento

<

v

ony seqln las r

v

| Atender cualquier solicitud adicional del cliente

!

Despedir al cliente con cortesia y agradecimiento |

Brindar inf des del cliente |

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°43: FLUJIOGRAMA PARA LIMPIAR SU AREA DE TRABAJO

Inicio

?

\' Reunir los utensilios y herramientas utilizados .‘\

v

Organizar los materiales y equipos |

v

| Descartar residuos y desechos en el contenedor adecuado |

Si a7 yNo

{—' iArea de trabajo despejad. -—1

Limpiar superficies con detergente y desinfectante ) | continuar limpiando y organizando |

v

Enjuagar y secar las superficies limpias

v

Almacenar utensilios y herramientas en su lugar designado |

Si, No

¢— éTodo limpio y ordenado? —¢
| Inspeccionar el area de trabajo | | Realizar ajustes si es necesario |
\ ) & J
| Confirmar que todo esté en orden Revisar nuevamente |

| O |

Fin

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

BANOS, LOBBY, RESTAURANTE Y AREAS COMUNES)

Inicio

?

| Preparar los materiales y equipos de limpieza

v
v

lsi

Limpiar el area asignada |

Y v

Desinfectar superficies y objetos

v

Asignar areas a limpiar (pasilles, bafios, lobby, restaurante, etc.) i

No”;Quedan éreas por limpiar? e———

Reponer suministros (papel higiénico, jabén, toallas, etc.) \

v

Inspeccionar las areas limpias |

Si/ No

r éTodo limpio y ordenado? j

v v

I o’ St l

| Registrarla | realizad | ajustes si es necesario

\' Finalizar tarea de limpieza | Revisar nuevamente |

Fin

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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5.5.5 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DEL AREA DE CAMAREROS

FIGURA N°44: FLUJOGRAMA PARA REALIZAR LA LIMPIEZA EN AREAS COMUNES (PASILLOS,
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FIGURA N°45: FLUJOGRAMA PARA RECOGER DE RECEPCION LA LISTA DE INGRESOS, SALIDAS Y
TENER SIEMPRE EL HANDIE.

INICIO

| Recoger lista de ingresos en recepcion |

v

| Recoger lista de salidas en recepcion |
)

v

| Realizar tareas asignadas con base en las listas |

o

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°46: FLUJIOGRAMA PARA PREPARAR LOS PRODUCTOS PARA REALIZAR LA LIMPIEZA DE
HABITACIONES

‘ INICIO ’

?

| Revisar lista de productos necesarios

A T

Si, No

¢7 iProductos disponibles? ﬁ
[ Recolectar productos j Pedir reposicién de productos
S Todos | duct: lectados? MO : Eoaa
r‘ élTodos los productos recolectados? j Espel’ar a |a repos‘c|°n
| Ir a la primera habitacién | Reabastecer productos faltantes | l
l l [ Recolectar productos
r—<_ iQuedan habitaciones por limpiar y equipar? & Recolectar produc(os‘

Si

Limpiar habitacion |

Equipar habitacién con productos

Y l A

Marcar habitacion como limpia y equipada |

v

| Ir a la siguiente habitacion
1

-

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

JHENNY KATERIN ZARATE MAQUERA PAGINA 129



FIGURA N°47: FLUJIOGRAMA PARA REALIZAR INVENTARIOS DE SUS PRODUCTOS

Inicio |
| Realizar inventario

4¢;—S‘{ iProductos por tnntaﬂ/,m—;&;

Contar productos Notificar al Administrador |

ﬁi sProductos contados :oneztamente’:‘yj %

Registrar inventario en sistema | | Recontar productos \
[ \ Mo, si, No
{ iMés inventarios por realzar? ( iProductos contados correctamente?
Si 4L L
| Registrar inventario en sistema | Notificar al supenisor |

Recibir notificacion de realizar inventario |

{ {Més inventarios por realizar? wl)@ %
Si

| Recibir notificacion de realizar inventario

,:' \

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°48: FLUJIOGRAMA DE INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LAS HABITACIONES PARA
BLOQUEARLAS Y PASEN A MANTENIMIENTO

2

\ Inicio :I
| Recibir solicitud de informe de estado de habitaciones \

’

\ Revisar estado de cada habitacion ]

’

Es' __iHabitacién requiere mantenimiento? /Nﬁ
[, Bloquear habitacion | | Informar habitaciones disponibles '!

—

| Informar al personal de mantenimiento |
.

v

| Registrar solicitud de mantenimiento \

| .

¢

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°49: FLUIOGRAMA PARA REALIZAR INVENTARIOS DE SUS PRODUCTOS

!

[ Inicio |

| Realizar inventario |

__¥___

S'~f iProductos por contar? E

[ Contar productos | \ Notificar al Administrador \

Si/

J,}Pmdudos contados correctamente? ’No—4¢7 %

| Registrar inventario en sistema \ | Recontar productos \
) \ )

{ iMés inventarios por realizar? Y ‘N—°)© S"\/ iProductos contados correctamente? ‘,‘No
\ \ /
Si ;

Registrar inventario en sistema | | Notificar al supervisor |
\ ) )

/
| Recibir notificacion de realzar inventario | I T

"/5Ma's inventarios por realizar? ‘N—°)©
Si

| Recibir notificacién de realizar inventario |

|
> €
(

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°50: FLUJIOGRAMA DE INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LAS HABITACIONES PARA

BLOQUEARLAS Y PASEN A MANTENIMIENTO

2

i =

[ Imicio |
N
|_ Recibir solicitud de informe de estado de habitaciones

v

s .
[ Revisar estado de cada habitacion |
i

ESI iHabitacidn requiere mantenimiento?/\N—:l

= ™ _\\
[ Bloquear habitacién | [ Informar habitaciones disponibles |

o )
[ Informar al personal de mantenimiento |

\ v

( Registrar solicitud de mantenimiento)

Pk

>

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

| e
=
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FIGURA N°51: FLUJIOGRAMA PARA LIMPIAR SU AREA DE TRABAJO

?

( Inicio. )
o n

Reunir los materiales de limpieza

v

| Organizar el area de trabajo :\

v

| Quitar objetos innecesarios |

v

[ Limpiar superficies y equipos |

I 2

iSe necesita aspiradora?

o

[ Aspirar el suelo |

Y
¥

Vaciar la basura
| Desinfectar superficies segln sea necesario

v

| Ordenar los materiales de limpieza

I 2

Finalizar limpieza

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

5.5. 6 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DEL AREA DE BOLETERIA

FIGURA N°52: FLUJOGRAMA PARA REALIZAR LA LIMPIEZA DE AREAS COMUNES DE LA PISCINA

Y SAUNA

*

[ Inicio

—

| Rewisar suministros de limpieza |

v

| Preparar equipos y productos necesarios

v

[ umpiar area de Ia piscina

iSe necesita limpieza adicional en la sauna?
¢s:
Limpiar area de |a sauna |

Recoger basura y restos |

v

| Lavar superficles |
| Desinfectar segun sea necesario

v

| Vaciar contenedores de basura

¥

| ordenar equipos y productos |

¥

Finalizar limpleza |

e

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°53: FLUJIOGRAMA DE RECOGER DE RECEPCION LOS BOLETOS.

*

Inicio
Dirigirse a la recepcion

¥

Presentar identificacion o confirmaciéon de reserva

¥

iHay reserva previa?
Si

| Preguntar sobre la reserva '\ Y

¥
-
B ” i
[ wender boletos |

¥

Controlar que tengan su ropa de piscina

¥

| Recoger boletos
Verificar informacién en los boletos

¥

| Finalizar proceso y entregar boletos vendidos a recepcion |

&

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°54: FLUJOGRAMA DE CONTROLAR TODO EL DiA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE LAS

INSTALACIONES POR EL DIiA

?

( Inicio del dia |
A -4

| Revisar estado general de |as instalaciones
\ )

P T

¢—S‘<lﬂodo en buen fun e 1

| Continuar con las actividades normales del dia | | Tomar medidas correctivas necesarias |
\ / S J

v

| Realizar mantenimiento si es necesario |
L )

¥

| Revisar nuevamente el estado de las instalaciones |

S’ Todo en buen funcionamiento?
D AN R AN 0 A RN

\No

| Continuar con las actividades normales del dia | | Notificar al personal responsable |
\ \ /

R 2

| Informar al administrador |
\ )

I

\’ Fin del dia \\

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°55: FLUIOGRAMA DE REALIZAR INVENTARIOS DE SUS PRODUCTOS Y LIMPIAR SU

AREA DE TRABAJO

*

\' Inicio .'|

) <X 4
£ ™
| Realizar inventario de productos |
\ /

v

e \

| Registrar inventario en sistema |

| Limpiar @rea de trabajo |

|' Organizar materiales y herramientas t|

v

v \
| Barrery limpiar superficies |
. =4

v

4 \
| Desinfectar segin sea necesario |

v

N
| Finalizar limpieza |

&

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

5.5.7 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES DEL AREA DE JARDINERIA

FIGURA N°56: FLUJIOGRAMA DE REALIZAR EL PODADO DE LAS PLANTAS POR AREAS

?

Inicio |

Planificar areas a podar

v i

| Preparar herramientas y equipo

I 2

Dirigirse al érea designada

o

Inspeccionar las plantas |

ﬁ Plantas necesitan poda? N—"#

| Realzar el podado | Continuar con la siguiente area

v

Eliminar desechos |

—

| Regar si es necesario

———

| Finalzar podado

[

hs' (Més éreas}por podar? ﬁ""

Dirigirse a la siguiente area | Finalizar podado de todas las areas |

®

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°57: FLUJIOGRAMA DE CONTROLAR QUE EL SISTEMA DE RIEGO ESTE FUNCIONANDO
ADECUADAMENTE

?

[ nicio |
\: Revisar estado del sistema de riego \

N

{—S—'{ iFunciona adecuadamente? ﬂ—oﬁ
| Continuar con actividades normales | | Identificar y corregir problemas ‘\
\ - \ 4

v

| Realizar mantenimiento si es necesario |

v

| Verificar nuevamente el sistema de riego |
\

I

¢—S]\ iFunciona adecuadamente? //N°—¢
|' Continuar con actividades normales ‘\ [ Notificar al personal responsable |
[ N |

> €

\_\ Fin |

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°58: FLUJOGRAMA DE INFORMAR SOBRE EL ESTADO DE LAS AREAS VERDES Y
LIMPIAR SU AREA DE TRABAJO

?

[ nicio |

| Revisar estado de las areas verdes |

¢—S' iNecesitan mantenimiento?:)Noj

| Informar al Administrador | \ Continuar con las actividades normales |
& '
\' Limpiar 4rea de trabajo |

—

| Organizar herramientas y equipos \

v

f R
[ Barrer y limpiar superficies |

v

| Desinfectar segun sea necesario :\
\ Y,

2

\; Finalizar limpieza :\

e

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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5.5.8 PROCEDIMIENTOS DIARIOS Y SEMANALES MANTENIMIENTO

FIGURA N°59: FLUJIOGRAMA PARA RECOGER EL REPORTE DE MANTENIMIENTO

ilf Inicio |
. _/‘
P N
| Dirigirse al drea de Recepcion |

v

{ ™\
| Recoger reporte de mantenimiento |
\& &

'/A#n'a
| Revisar reporte |

P 3\
| Registrar acciones necesarias |

v

| Finalizar proceso |
g

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO

FIGURA N°60: FLUJIOGRAMA DE REALIZAR EL INFORME CADA SEMANA SOBRE EL AVANCE DEL
TRABAJO

_ %

& N\
| Inicio de la semana |
L Y,

- :
L Realizar arreglos en cada area |

2

pa ™
| Finalizar arreglos |
\ )

Vi D
| Preparar informe semanal |
NE 4

T

| Enviar informe al administrador |

oo

| Revisar y discutir el informe |
g Y,

S T

ﬁ:'\iSe requieren ajustes o cambios? /%
( N N
| Realizar modificaciones al informe | | Finalizar proceso de informe semanal

y < N
| Enviar informe revisado |
5 J

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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FIGURA N°61: FLUJIOGRAMA DE REALIZAR INVENTARIOS CADA SEMANAY REALIZAR EL
PEDIDO

9

'd N
| Inicio de la semana |

T

| Realizar inventario |

¢—S" iNecesario realizar pedido? 1N°—¢

[ Preparar lista de productos a pedir :\ \ Continuar con actividades normales |

’

V. N\
| Realizar pedido a proveedores |

’

[ Recibir productos pedidos |

l R <
W

2

| Finalizar semana |

FUENTE: ELABORACION EN BASE AL TRABAJO DE CAMPO
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CONCLUSIONES

Hotel Gloria Urmiri no cuenta con un manual de Funciones y Procedimientos, ademas el

personal no conoce cémo esté estructurado el Hotel.

La encuesta realizada al personal se descubre que la mayoria del personal desconoce sus

funciones y los procedimientos que debe seguir.

En el planteamiento del problema los diferentes diagramas Ishikawa realizados en cada
departamento indica que el personal tiene sobrecarga laboral por cuanto realizan actividades que

no corresponden a su cargo.

En el analisis interno del Hotel Gloria Urmiri también se pudo evidenciar que le falta
mantenimiento a sus instalaciones, hace que algunas funciones y procedimientos no se

desarrollen correctamente.

En la figura N 7 de la encuesta, el personal nunca ha recibido por escrito las funciones y

responsabilidades que deben cumplir.

Se facilitara al Hotel Gloria Urmiri el manual de funciones que podré ser utilizado como una
herramienta que ayudara a facilitar los procesos de seleccion y contratacion del personal, ademas
de orientar al personal con respecto a sus actividades y responsabilidades que les corresponde

desempetiar en el cargo que han sido contratado.
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RECOMENDACIONES

El manual de funciones y procedimientos es un instrumento muy valioso que ayudara en el area
administrativa del hotel, se recomienda utilizarlo ya que se tendra la informaciéon de cada

departamento.

Se sugiere analizar el manual para tener claro la asignacion de las funciones y procedimientos

que tiene el personal para evitar la sobrecarga y duplicidad de funciones.

Se recomienda al hotel que el manual sea actualizado a medida que se incrementen nuevas

competencias a nivel hotelero.

Para garantizar que en el futuro los cargos sean ocupados por las personas idoneas y con las
competencias minimas requeridas, es necesario que se logre poner en practica este Manual de

funciones.
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INDICE DE GRAFICOS (ENCUESTA)

1 Género: Sexo a. Femenino b. Masculino

2¢Cuanto tiempo lleva usted trabajando para la empresa Hotel Gloria?
Menos de un afio b. 1-2 afos c. 3-5 afios

3, Qué importancia le concede usted a la organizacion del Hotel Gloria?
Totalmente Importante  b. Muy importante.  c. Importante.
e. Nada importante.

4, Tiene Ud. Conocimientos del manejo de cada departamento en el Hotel Gloria? a. Si
b. No

5;Conoce lo que es un manual de funciones y procedimientos de un hotel?

Si b. No

6; Tiene conocimiento si el Hotel cuenta con un organigrama?

Si b. No

7;Conoce y tiene por escrito las funciones que realiza de acuerdo a su puesto de trabajo? a. Si
b. No

8;Con que frecuencia supervisan su desempefio la administradora?
Siempre b. algunas veces c. Nunca

9;En alguna ocasion ha recibido capacitacion referente a su area de trabajo de la central?

Si b. No

10;,Como considera que es la comunicacion en el Hotel Gloria Urmiri?

Muy buena b. Buena c. Regular d. Deficiente
11;Consideras usted que existe una buena organizacion dentro de la empresa? a. Si b.
No

12;Se siente motivado de colaborar en otros departamentos?

Si b. No
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ANEXOS

PLANILLA PARA REALIZAR INVENTARIOS EL CONTROL DE CADA AREA.

COMPRA DE PAN PARA PERSONAL

FECHA

CANTIDAD

PRECIO

RESPONSABLE

FIRMA

TOTAL
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Para el control de ingresos

HOTEL GLORIA "URMIRI" MOVIMIENTO DE HABITACION FECHA;

NUM
HABIT

INGRESO

PERMANENCIA

SALIDA

1

2/3

20

21

22

23

24

25

26

27

30

31

32

33

41

42

43

44

RESPONSABLE ...

FOTOS DE LAS INSTALACION DEL HOTEL
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