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RESUMEN
El presente informe, demuestra las actividades y/o practicas que realizo el pasante en cada
uno de los departamentos donde se desempefio. Estos fueron basicamente los
departamentos de Recepcion y Banquetes del prestigioso Hotel Gran Melia Caracas, con el
proposito de adquirir mayores conocimientos y destrezas de las que le otorgo los estudios
de la carrera de Administracion Hotelera, y de igual forma presentar algunas soluciones
posibles como mano de obra calificada para resolver problemas presentes en los

departamentos y asi, mejorar la eficacia operacional o administrativa.
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INTRODUCCION

Los grandes hoteles son empresas que ofrecen a sus clientes servicio y hospitalidad,
hoy en dia existen grandes cadenas consolidadas y reconocidas mundialmente como

potencias indiscutibles del turismo.

En Venezuela, especificamente en el Distrito Capital se encuentra uno de los hoteles
cinco (5) estrellas mas reconocido a nivel nacional e internacional como lo es “Sol Melia”,
empresa conformada por Sol Hoteles y Melia Hoteles; siendo el grupo hotelero mas

importante en Espafia, como simbolo de tradicion y prestigio.

Este trabajo nace de la idea de conocer y ampliar los conocimientos sobre este gran hotel;
elaborando de esta manera un informe que cumpla con los requisitos previos para optar al
grado de Técnico Superior Universitario en Administracion Hotelera, adquiriendo
conocimientos y destrezas en el drea. Como método de investigacion se utilizaron la
indagacion bibliografica o digital, las entrevistas no estructuradas, flujo gramas de
procedimientos y obsecraciones de funciones y/o actividades con el objetivo de recolectar
la mayor informacién para el enriquecimiento profesional y a su vez poder contrastar las

teorias estudiadas con las practicas elaboradas.
Este informe esta divido en tres capitulos.

En el Capitulo I: se destaca los objetivos generales y especificos del informe, aspectos
referentes a la empresa (resefia historica, mision, vision, la distribucion de servicios,

estructura organizativa, metodologia de investigacion y plan de trabajo propuesto).

Capitulo I1: expone las actividades realizadas u observadas en los lapsos y departamentos
donde se ejecuto el adiestramiento, los procedimientos de actividades y la situacion actual

de la empresa.

Capitulo I11: se presentan los aportes, recomendaciones y conclusion a la que pudo llegar el

pasante con la experiencia laboral obtenida y los conocimientos derivados de sus estudios.



CAPITULO I: FASE DE PLANIFICACION
1 OBJETIVOS

1.1 GENERAL

Realizar un entrenamiento directamente en campo laboral en los Departamentos de
Alimentos y Bebidas y Alojamiento del Hotel Gran Melia Caracas, con el proposito de
incrementar las destrezas y conocimiento ya adquiridos a lo largo de la carrera de
Administracion Hotelera, y obtener una perspectiva general entre la teoria y la practica

en la realidad.

1.2  ESPECIFICOS

e Describir la estructura organizativa de la empresa, especificamente en las

unidades donde se ejecutaron las pasantias.

e Describir los procedimientos y estdndares de calidad estipulados por la empresa

para la atencién al cliente

e Realizar practicas en cada uno de las unidades de formacion segin sus

actividades y procedimientos utilizados.

e Compilar datos experienciales, con el proposito de ser analizados y obtener

conclusiones contractadas entre la teoria y la practica.

e Proponer alguna recomendacion con el propésito de mejorar la eficacia del
servicio.
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LA EMPRESA

2.1  ANTESCEDENTES DE LA COMPANIA “SOL MELIA”

Sol Melia es una empresa exclusivamente hotelera, conformada por Sol Hoteles y Melia
Hoteles, siendo el grupo hotelero mas importante en Espafia, Sol Melia; es simbolo de

tradicion y prestigio.

La calidad superior de sus instalaciones, la gran cordialidad de su servicio profesional, la
seleccion de su gastronomia y su excelencia como anfitrion de convenciones e
incentivos, son sdlo algunas de las cartas de presentacion de esta prestigiosa Cadena

Internacional.

Sol Melia tiene suorigen en la pequefia Isla de Palma de Mallorca, cuando el D. Gabriel
Escarrer Julia, fundador y actual presidente de la compafiia, comenzo en el afio 1956, la
explotacion de pequefio hotel de solamente 60 habitaciones, y fund6 la cadena de
Hoteles Mayorquin.

Para 1985 se establece el primer hotel fuera de Espafia, dos afios mas tarde se unen las

dos cadenas hoteleras, Melia Hoteles y Sol Hoteles consolidandose como Sol Melia.

La cadena tiene distribuidos sus hoteles en més de 25 paises del mundo en 4
continentes (Asia, Africa, Europa y América).

En Sol Melia existen 3 marcas hoteleras, que van desde 3,4 y 5 estrellas, hoteles de Gran
Turismo y Hoteles de Lujo, contando con diferentes tipos de servicios:
e Melia Hoteles:

Hoteles de 4 y 5 estrellas, de primera, localizados en ciudades y zonas turisticas

Importantes.

Se clasifican en:

a) Gran Melia



b) Melia
c) Melia Confort

e Sol Hoteles:
a) Hoteles de Ciudad

Hoteles de 3 y 4 estrellas, ideales para estancias de negocio y visitas turisticas; con

un alto nivel de servicios y confortabilidad.

b) Hoteles Vacacionales

Hoteles y Aparta-Hoteles de 3 y 4 estrellas situados en los principales centros

turisticos.

c) Sol InnHoteles

Hoteles de 2 y 3 estrellas, hoteles ubicados en las principales ciudades y cruces de

rutas mas importantes.

e Hoteles Paradisus:

Hoteles ubicados en las principales zonas turisticas, los cuales ofrecen multiples
posibilidades de ocio (descanso), asi como los que buscan la tranquilidad de un entorno

natural, ofrece elservicio “All Inclusive”.

GRAN MELIA CARACAS

Gran Melia Caracas Hotel, Suites & Conference Center, se encuentra situado en Sabana
Grande, en una de las mejores zonas de la ciudad por su importancia financiera, comercial
y turistica. La estacidn del Metro esta ubicada a una cuadra del hotel y el Aeropuerto

Internacional de Maiquetia (40 minutos). (ver logo enel anexo N° 2)



En 1997, inversiones inmobiliarias I.A.R 1997 C.A. Adquiere la obra en un 75% de avance
en construccion. Elarquitecto Alvaro Sans es el encargado de la remodelacion y decoracion
de la obra ofreciendo una tecnologia moderna llena de comodidades, lujos y confort en

todas sus instalaciones, para asi por fin dar inicio a sus labores en junio 1998.

2.2  MISION Y VISION

MISION

Aportar valor a todos nuestros Grupos de Interés a través de marcas hoteleras y de
turismo residencial posicionadas como referentes del turismo responsable en los
distintos segmentos de mercado, satisfaciendo la demanda de experiencias de nuestros

clientes y desarrollando nuestro capital humano.
VISION

Ser lider y referente en turismo responsable, empleabilidad y rentabilidad,
incrementando el valor de las Marcas y potenciando desde el negocio hotelero el

crecimiento de los negocios asociados como el turismo residencial o el club vacacional.

23 EL PRODUCTO

El Hotel Gran Melia Caracas estd ubicado en la Av. Casanova, esquina calle El Recreo
justo al lado del Centro Comercial El Recreo en la urbanizacion Sabana Grande. Posee facil
acceso al principal sistema de autopistas de Caracas y se ubica a 25 millas del Aeropuerto
de Maiquetia. La estacion del Metro mas cercana queda ubicada a pocos pasos, lo cual

permite el rapido acceso al centro de la ciudad, sus museos y demas actividades culturales.



2.3.1 SERVICIOS DE ALOJAMIENTO
El Hotel Gran Melid Caracas estda conformado por tres torres. Cada una tiene

habitaciones y apartamentos con rasgos particulares en cuanto a infraestructura. A

continuacion se presentan las principales caracteristicas de cada torre: (ver anexo N° 11)

TORRE HOTEL

e 339 habitaciones estdndar del piso 1 al 13.

e 75 habitaciones estandar con Servicio Real del piso 14 al 18.

o 10 “unior suites” (ver anexo N° 3)

e “Suites” reales. (ver anexo N° 4)

e | “suites” presidencial. (ver anexos N° 5-7)
APARTAHOTEL TORRE NORTE

e 60 Apartamentos tipo suite de 3 habitaciones.
e 60 Apartamentos tipo suite de 2 habitaciones.

e Penthouse

Los apartamentos estan totalmente equipados y disefiados especialmente para clientes que

se hospeden por largas temporadas, proporcionandoles mayor confort.

APARTAHOTEL TORRE SUR

e 56 Apartamentos tipo suite de 3 habitaciones.
e 56 Apartamentos tipo suite de 2 habitaciones.

e Penthouse

Servicios ofrecidos en las habitaciones:

e Bafio privado con ducha y Jacuzzi.

e Linea con Fax Modem.



e Caja de seguridad.

e Teléfonos en la habitacién y bafio con acceso a llamadas locales, nacionales e
internacionales.

e Aire acondicionado central con control individual.

e Televisor a color con control remoto.

e Panel de control al lado de la cama que controla el encendido y apagado de: luces,
intercomunicador, aire acondicionado, television, radio y acceso a la habitacion.

e Radio reloj despertador.

e Mini—bar.

e Papeleria.

e Secador de cabellos

e Llave magnética.

e Camas adicionales y cunas disponibles.

e Hilo musical.

Habitaciones con servicio real ofrecen adicionalmente los siguientes beneficios:

e Coctelde bienvenida.

e Desayuno continental diario.

e Servicio de café y té, durante todo el dia.

e Servicio de coctel y canapés de 5:00 p.m.a 8:00 p.m.
e Servicio de mayordomo.

e Periddicos y revistas nacionales e internacionales.

e Asistencia secretarial, acceso a Internet y reservaciones.

2.3.2 SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
El Servicio de Alimentos y Bebidas constituye uno de los departamentos mas
importantes del Hotel, ya que tiene la gran responsabilidad de complacer y atender las
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diferentes exigencias de clientes de todas partes del mundo. El hotel cuenta con 6
restaurantes, el Gran Via especializado en cocina francesa y la Pizzeria Prosciutto
especializada en cocina italiana, éstos solo se encuentran abiertos al pdblico si se solicita
realizar un evento en sus instalaciones; los restaurantes que estdn actualmente en

funcionamiento son:

TABLA No. 1: Servicios de Alimentos y Bebidas

NUMERO
RESTAURANTE | ESPECIALIDAD DE UBICACION | HORARIO
CUBIERTOS
. . S A la carta Lobby +3 6:30 p.m. a
Medite rraneo Cocina Mediterranea y Buffet, 238 (L3) 11:00 p.m.
, ; = 12:00 ma
L" Albufera Cocina Espafiola A la carta 380 Lobby -1 1:00am
- Gastronomia . . 5:00pm a
Sumiré Japonesa A la carta 35 Nivel Galeria 1-:00am
. . Servidos Lobby 7:00a.m. a
Gran Via Cocina Francesa Buffet 70 Principal 9:00 p.m.
. . . . Nivel +3 7:00a.m. a
Pizzeria Prosciutto Cocina Italiana Buffet 170 (L3) 2:00 p.m.
. . . Cocteleria Lobby
Piano Bar Cocteleria y bebidas y bebidas Principal 24 horas
Lobby Bar Cocteleria y bebidas ~ Snacks Loboy 24 horas
y Principal
. Desayunos . .
Room Service Almuerzos Variado Nivel -5 24 horas

Fuente: Hotel Gran Melia Caracas. 2010



2.3.3 SERVICIOS PARA EVENTOS ESPECIALES
El hotel ofrece servicios de banquetes, eventos sociales y corporativos en 25 salones que
pueden ser acondicionados con tecnologia de audio y video. La capacidad de los salones
varia desde 5 personas hasta mas de 1200 personas. Asi mismo, los restaurantes La Gran
Via, L’ Albufera y La Osteria Proscuitto son utilizados para la realizacion de banquetes

y eventos sociales. (ver anexo N° 10)

El servicio de alimentos y bebidas varia desde desayunos, coffee breaks, almuerzos y
cenas tipo buffet dentro de los salones o en el &rea externa de los mismos (Foyer), hasta
desayunos, almuerzos y cenas con servicio plateado. Ver detalle de la distribucion y

capacidad de los salones de acuerdo a su montaje enel Anexo No. 1

2.3.4 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

El Hotel Gran Melia Caracas adicionalmente a sus servicios de alojamiento ofrece a sus

clientes los siguientes servicios:

Torre Central ( pisos de 1 al 13), Torres Norte y Sur:

e Lavanderia las 24 horas

e Servicio de Concierge las 24 horas.

e Servicio de habitacion las 24 horas.

e Seguridad contra incendios y Vigilancia las 24 horas.
e Servicio de nifiera

e Personal multilingiie

e Centro de Negocios

e ValetParking



e Servicio de Taxi y Limosina; servicio de informacion aérea; alquiler de autos.

e Amplios sotanos para estacionamiento con 3.200 puestos.

e Helipuerto en la azotea del hotel.

e Servicio médico

e Galeria Gran Melia, tienda de miscelaneos.

e Seis elevadores para huéspedes

e Centro Comercial adyacente con una amplia variedad de tiendas y feria de comida.

e Facilidades de Servicio Real (Pisos Ejecutivos del 14 al 18):

e Codctel de bienvenida; diversidad de almohadas, y articulos de tocador especiales.

e Servicio de mayordomo, con servicio especializado de conserjeria de 7 a.m. a 11
p.m.

e Registro de entrada y salida expreso en el Lobby de Servicio Real.

e Uso del Lobby de Servicio Real.

e Uso gratuito de la sala privada de reuniones de Servicio Real durante las primeras
tres horas.

e Acceso a prensa nacional e internacional.

e Desayuno de cortesia tipo Buffet; y frutas frescas diarias.

e Cocteles de cortesia nocturnos y canapés y servicio de café y té durante el dia
en el Lobby del Servicio Real.

e Servicio de tintoreria sin restriccion; Servicio de Lavanderia Expreso.

2.3.5 FACILIDADES PARA ACTIVIDADES RECREACIONALES:
« Gimnasio, sauna, jacuzzi, bafio vapor y masajes. (ver anexo N° 9)
» Piscina para adultos. (ver anexo N° 8)

+ Piscina para nifios.

A continuacion, se presenta la estructura organizativa del hotel Gran Meliad Caracas,
como también la de los departamentos de alimentos y bebidas y recepcion.
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Gerente General

Asist. Administrativo
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y By Banquetes

Operaciones

Y Ventas
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Gerente de )
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Gte. de Eventos Servicio Gte. De Recepcion Contador
Jefe de
Jefe de Compras ; I avanderia
Asistente de Ay B Comedor Gte. De Gte. De Ventas Gte. De Cred. Y
de Personal Servicin Real Cnhranza
Jefe de Bussines " Jefe de areas
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o Cnnnierne enceria
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Segllmd ad e ter Jefe de Némina
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Jefe de X nanar
estacinonamientn .
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Figura N°1. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

Fuente: Hotel Gran Melia Caracas. 2005.

NO MUESTRA NIVELES JERARQUICOS
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Jefe de

Servibar

Surtidor

Gerente de
Banauetes

Capitan de
Banquetes

Mesero de
Banquetes

Asistente de Alimentos
y Bebidas

Jefe de Bares

Cantinero

Mesero de
Bar

Fuente: Hotel Gran Melia Caracas. 2005.

MUESTRA NIVELES JERARQUICOS

Gerente de Alimentos y Bebidas

Gerente de Servicio

a Cuartos

Capitén

Mesero

Cajero Toma
Ordenes

Gerente Centro
de Consumo

Hostess

Capitan
|

Mesero
|

Garrotero

Chef

Steward
|

Supervisor de

Steward
I

Steward

Secretaria

Chef Ejecutivo
Sous Chef
Chef de Chef
Party Carnicero
Cocinero Carnicero
Ayudante
de Cocina

Figura N°2. ORGANIGRAMA POSICIONAL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Chef
Pastelero

Asistente
Chef
Pastelero

Panadero
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GERENTE DE
RECEPCION

CAPITAN DE BOTONES SUPERVISOR DE
RECEPCION

CAJERO

PORTERO BOTONES RECEPCIONISTA

Figura N°3. ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Fuente: Hotel Gran Melia Caracas. 2005.

MUESTRA NIVELES JERARQUICOS
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3 METODOLOGIA UTILIZADA

La seleccion de una técnica adecuada de recoleccion de datos durante el entrenamiento

empresarial, nos ayudara a realizar el informe exitosamente. Estas son:

3.1 INDAGACION BIBLIOGRAFICA Y DIGITAL

Metodologia utilizada durante el periodo de pasantias con el propésito de relacionarse

con los términos y conceptos utilizados en las areas de adiestramiento y crear un

contexto amplio del tema.

3.2 OBSERVACION

Procedimiento donde el pasante utilizando sus sentidos de: la vista, la audicion, el olfato,
el tacto y el gusto, realiza observaciones atentamente de las actividades rutinarias
ejecutadas en las unidades de adiestramiento, para la mayor acumulacion de datos

posibles y alcanzar los objetivos deseados.

3.3 ENTREVSITANO ESTRUCTURADA

Por medio de las relaciones interpersonales entre el pasante y lo empleados que laboran
en las unidades de adiestramiento, se pudo recaudar informacion referente a las

funciones, métodos y procedimientos realizados por cada uno de ellos y asi, alcanzar

nuestro propdsito profesional que es optimizar el aprendizaje.
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3.4 FLUIJOGRAMA

Se utilizaran diagramas de flujos para representar graficamente los pasos que se llevana
cabo en un proceso. Sirven para comprobar la trayectoria ideal o actual que sigue un
producto o servicio con el fin de identificar posibles desviaciones. A continuacién se

muestra la simbologia utilizada para la realizacion de los diagramas de flujo.

Simbolos usados en los diagramas de flujo

Inicio/Fin de programa

[
Q Decision
I_/,/

Accion

Lectura

l Impresion

Coneccidn a un sitio lejano
(u otra pagina) del DFD

- Flujo o siguiente instruccion

Figura N°4. Simbologia de Diagrama de Flujo

Fuente: www.my.opera.com

Fecha: Febrero 2011
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4 PROGRAMA DE ACTIVIDADES PROPUESTO POR

EMPRESA'Y EJECUTADO POR EL PASANTE

41 CRONOGRAMA PROPUESTO POR EL PASANTE

TABLA No. 2: Cronograma Propuesto por el Pasante

DEPARTAMENTO

ACTIVIDADES

PERIODO

RECEPCION

BANQUETES

COSTOS

Fuente: Disefio propio, 2010

Chequear las salidas del dia y
confirmar las reservas.

Realizar Check In y Check Qut.
Asignar habitaciones

Procesar reservaciones. Hacer
pre-autorizacion

Chequear las entradas del dia
Conocer los estandares de
calidad del departamento
Analizar y ejecutar presupuesto

Chequear los salones antes de
cada eventos

Monitorear las o6Ordenes de
servicio y eventos en curso.

Realizar célculo del costo de
comida diario

Realizar calculo potencial de
bebidas

Realizar calculo del costo de
papeleria y deméas materiales de
oficina.

Andlisis de pescaderia 'y
carniceria

4 SEMANAS

4 SEMANAS

4 SEMANAS
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42 CRONOGRAMA APROBADO POR LA EMPRESA

TABLA No. 3: Cronograma Aprobado por la Empresa

DEPARTAMENTO

ACTIVIDADES

PERIODO

RECEPCION

ALIMENTOS Y
BEBIDAS

Fuente: Disefio propio, 2010

Descripcidn de puestos.

Integracion al Dpto.

Responsabilidades del Dpto.

Estandares.

Funcion del area.

Descripcion de puestos.

Integracion al Dpto.

Responsabilidades del Dpto.

Estandares.

Funcion del area.

5 SEMANAS
27/09/10 a 29/10/10

7 SEMANAS
01/11/10 a 20/12/10
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CAPITULO II: FASE DE EJECUCION
) ACTIVIDADES CRONOLOGICAS

A continuacién se presentaran las actividades realizadas en los Departamento de
Recepcion y Banquetes por el pasante en un orden cronoldgico de ejecucion, por medio
de tablas donde la letra “R” son las actividades realizadas y la letra “O” son las

actividades observadas.

51 RECEPCION

El departamento de recepcion, es sumamente importante para el hotel Gran Melia
Caracas, como para cualquier otro hotel de cualquier categoria. Debido a que es la
primera fuente de ingreso y esta ubicado en la entrada principal siendo el nucleo de

enlace de distribucién de las diferentes areas del establecimiento.

Por otra parte, es responsable de brindar un registro y salida de huéspedes de manera

rapida, eficiente y cortes, atendiendo cualquier requerimiento especial del huésped.

5.1.1 ARFOS: Sub-division del departamento de Recepcion

Division encargada de realizar expedientes (ARFOS) de todas las cuentas grupos que
estuvieron hospedadas en el hotel, para luego reportarlos al departamento de Credito y

Cobranza y que se ejecute el cobro respectivo a las empresas.

TABLA No. 4: Actividades ejecutadas o analizadas en ARFOS

ACTIVIDADES

Bajar reporte de salidas diarias \

Buscar sobrantes de las llegadas del dia anterior. Acomodar las cartas N
sobrantes en las carpetas destinadas para ello

AGENTE
DE ARFOS
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Relacionar ajustes del dia y pedir la firma del Gerente de Recepcidon

Guardar y Revisar los cheques del dia anterior

Buscar Fichas de Registro, Cartas de Garantias y cheques de consumo
para el armado de los ARFOS

Chequear y tachar las salidas del dia

Relacionar los ARFOS para ser entregados el dia siguiente al Dpto. de
Cuentas por Cobrar

Darle seguimiento a las largas estadias y a la facturacién especial

Realizar inventario de papeleria para hacer requisicion

Ordenar contratos que envie el Dpto. de Ventas.

Fuente: Disefio propio, 2010

5.1.2 RECEPCION (FRONT DESK)

Division donde se interactia directamente con el huésped, aqui se recibe a los

huéspedes, se venden y se asignan habitaciones, se da informacion general del hotel, se

hacen los registros de entradas, se revisa el reporte de habitaciones hecho por ama de

llaves, se lleva el control de entrada/salida de huéspedes, reporta a ama de llaves las

habitaciones check out para fines de limpieza, lleva el control de las llaves de la

habitacion, canaliza las posibles soluciones de quejas hechas por el huésped, entre

muchas otras funciones.

TABLA No. 5: Actividades ejecutadas o analizadas en el Front Office

ACTIVIDADES

Recibir al huésped

Check In / Check Out

RECEPCIONIS
TAR

Revisar reporte de habitaciones hecho por ama de llaves.
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Canalizar posibles soluciones de quejas

Chequear las entradas/salidas del dia

Postear movimientos

< | 2| < | <

Asignacién y creacion de llaves de habitaciones para grupos

Reservaciones v

Check In/ Check Out de tripulaciones

Impresion de extractos de cuentas

Ofrecer afiliacion a la tarjeta de fidelidad de la corporacion

2 | 2| 2| <

Relacion de Ajustes y facturas

Fuente: Disefio propio, 2010

52 BANQUETES

El departamento de Banquetes estd encargado del impulso y venta de los salones del
Hotel; ofreciendo todos los servicios y posibilidades para que los eventos cumplan todas

las exigencias hechas por los clientes y asi satisfacer todas sus expectativas.

521 COORDINADOR OPERATIVO

El Coordinador de Eventos es el lazo de comunicacion entre el cliente y el Hotel. Esta
encargado de los montajes de los salones a partir de las 6rdenes de eventos emitidas por
el personal administrativo. Organiza y coordina el servicio de alimentos y bebidas.
Proporciona a los clientes toda la ayuda necesaria en caso de algun requerimiento de

Gltima hora para el buen funcionamiento del evento.
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TABLA No. 6: Actividades ejecutas 0 analizadas como Coordinador Operativo

ACTIVIDADES
Cuidar la imagen del hotel v
Revisar las ordenes de servicios emitidas por el departamento N
Supervisar el desarrollo de cada evento V
Manejar quejas de clientes insatisfechos \
SE: Hacer seguimiento a los servicios contratados por el cliente v
g Elaborar cartelera informativa de los eventos \
§ Realizar las actividades diarias para distribuirla a los departamentos N
Ll
E \eceerri:;i(;:ar a diario con los clientes los cambios en la cuenta maestra del N

Entregar a los clientes los cheques de consumo para ser verificados y N
firmados

Elaborar y distribuir memorandos extraordinarios de cada evento \

Asistir al cliente de manera permanente antes, durante y después del N
evento

Fuente: Disefio propio, 2010

5.2.2 ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Persona encargada de la elaboracion de las ordenes de servicio y distribucion por los
departamentos involucrados en cada evento, elabora un informe de los eventos de las
futuras semanas, hacer requisicion, recibir las facturas de los proveedores, entres otras

funciones afines a su cargo.

22



TABLA No. 7: Actividades ejecutas o analizadas como Asistente Administrativo

ACTIVIDADES
Elaborar las ordenes de servicio \
Elaborar informe de actividades semanales futuras \
o Distribuir las ordenes de servicio a los departamento involucrados v
<
g Elaboracién y busqueda de requisicion \
o
% Mantener en orden y al dia el archivo departamental \
0
o Recibir las facturas de los proveedores \
Soportar cada factura de proveedores para ser canceladas por el N
departamento encargado
Filtrar las llamadas departamentales \

Fuente: Disefio propio, 2010

5.2.3 COORDINADOR ADMINISTRATIVO

El Coordinador Administrativo posee la funcion primordial de cotizar, presupuestar y
cerrar todo aquel negocio rentable para la empresa. Entre sus multiples funciones

podemos nombrar:

e Supervisar el desarrollo de cada evento.

e Presupuestar y definir eventos a realizarse.

e Elaborar planos de montajes segun las necesidades del cliente
e Asegurar los niveles de calidad de servicio.

e Acompariar a los clientes a conocer las areas réntales.
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Chequear la informacién recibida por el departamento de ventas ¢ solicitudes
para hacer visitas y cierres de negocios.

Realizar seguimiento de pagos de eventos presupuestados.

Asistir al cliente de manera permanente.

Mantener comunicacion directa e indirecta con los departamentos involucrados a
los eventos.

Llevar un seguimiento detallado de todas aquellas reservas bloqueadas en

tentativo en el sistema.
Reporta a Gerente de Banquetes y Director de Alimentos y Bebidas.

Revisar las 6rdenes de servicio y eventos emitidas en el departamento.

TABLA No. 8: Actividades ejecutas 0 analizadas como Coordinador Administrativo

RECEPCIONISTAR

ACTIVIDADES

Presupuestar y definir eventos a realizarse V
Acompafiar a los clientes a conocer las areas rentales \
Realizar seguimiento de pagos de eventos presupuestados \
Asistir al cliente de manera permanente \
Mantener comunicacion directa e indirecta con los departamentos N
involucrados a los eventos

Revisar las ordenes de servicio y eventos emitidas en el departamento |

Dar informacion y/o vender paquetes de navidad y fin de afio \
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6 PROCEDIMEINTOS

Seguidamente se mostraran algunos de los procedimientos realizados en las unidades de

trabajo.

6.1 RECEPCION: Figura N° 5 Check Out

INICIO

Preguntar al cliente su
nombrey N° de
habitacion

¢Tuvo

Consumos de
Gltimo

momento?

S

Imprimir el folio, sacar

Solicitar a Minibar los
cargos del cliente

Minibar carga el monto
del consumo en sistema

la tarjeta de registro y
comprobantes del Pitt

}

Presentar
documentacion al
cliente y confirmar la

forma del pago

l

ry

Imprimir factura original y

copia para hacerle entrega

al cliente en conjunto con
los comprobantes
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Entrega de pase de
saliday despedida

FIN

Fuente: Disefio propio, 2010

6.2 RECEPCION: Figura N° 6 Walk In.

INICIO

}

Dar la Bienvenida

|

Confirmar la
Disponibilidad

!

Informar las
diferentes tarifas

4

Darle informacién sobre los
tipos de habitaciones que el
cliente este interesado

v

Pedirle al cliente
garantia de pago

A4
Pedirle que llene
tarjeta de registro
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Fuente: Disefio propio, 2010

Dar Check Inenel
sistema como Walk In

l

Informar sobre la
hora del Check Out

!

Explicar la ubicacion
de la habitacién

!

Reconfirmar nuestro nombre, desear
estancia placentera, indicar que el
equipaje sera enviado en breve y

ponerse a la orden

A

Dar al conserje las
indicaciones para
envio de equipaje

FIN
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6.3

BANQUETES: Figura N° 7 Apertura de Salon

INICIO

Verificar érdenes de
eventos del dia

|

Colocar cartelera
correspondiente al
evento

|

Abrir salones y
encender el aire
acondicionado

I

Examinar
condiciones de
limpieza

I

Verificar el montaje

de mesas y sillas

(El montaje se
realiz6 de
acuerdo a las

exigencias?

Sl

Verificar el montaje
de equipos
audiovisuales

A4

Colocar habladores
en las puertas de
salones
inspeccionados

FIN

Buscar al
Houseman
encargado para
el cambio

Fuente: Disefio propio, 2010
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6.4 BANQUETES: Figura N° 8 Cotizacion de Eventos

INICIO

Recibir correo con datos
referentes al evento (Fecha,
hora, N° de pax, tipo de
evento, etc)

!

Buscar salones disponibles
para la fecha con las
caracteristicas requeridas

Responder el
correo y solicitar
otra fecha
tentativa

¢Hay
disponibilidad?

Hacer bloqueo del
salon en el sistema

v

Imprimir Booking y abrir
una carpeta para el evento

'

Realizar Contrato con todos
los requerimientos
establecidos

I

Enviar el Contrato
para su aceptacion




Fuente: Disefio propio, 2010

¢Fue aceptado?

M odificar Contrato
(Precios, Seleccién de

Mend, Equipos)

Solicitar al cliente la
aceptacion del Contrato
debidamente firmada

y

Recibir el contrato
firmado y anexarlo a la
carpeta del evento

FIN
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7 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Se realizaron evaluaciones del funcionamiento de los diferentes departamentos y asi
poder implantar posibles soluciones a los mismos, en donde se conocen las diferentes
causas, efectos y soluciones que originaban dicha situacién.

71 DEPARTAMENTO DE RECEPCION

TABLA No. 9: Situacion Actual del Departamento de Recepcidn

PROBLEMAS CAUSAS EFECTOS SOLUCIONES

Habitaciones sucias
y sin los
requerimientos

exigidos

Larga colaen los
check in 'y check out

Falta de personal y
sobrecarga de
namero de
habitaciones por

mucama

Déficit de cajeros
recepcionistas

Entrega tardia de las

habitaciones

Molestia del
huésped por la
espera de una

habitacion limpia

Molestia del
huésped porgue sus
requerimientos estan

incompletos

Molestia de los
huéspedes por la

espera

Implantar un sistema
de précticas
frecuentes con los
institutos o
universidades que
dicten la carrera de
hoteleria y asi tener
un beneficio de
ganar y ganar. (sin

fines de lucro)

Dictar
entrenamiento a
estudiantes bilingues
de hoteleria o
turismos, con el fin
de realizar préacticas
frecuentes en el area
de recepcion y de
igual formar tener
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Arfos incompletos

Problemas con los

consumos cargados

Extravio de las

tarjetas de registro

Las cartas de
garantia no son
llevadas al
departamento de
Arfos por el de

reserva a tiempo

Los departamentos
de lavanderia,
alimentos y bebidas
u otro servicio que
tome el huésped
hacen los cargos

tardios o erroneos

Fuente: Disefio propio, 2010

Los arfos no son
armados a tiempo
para ser entregados
a el departamento de
cuentas por cobrar y
gue se haga la
cancelacion de la
estadia y consumos

de los huéspedes.

Mo lestia del
huésped por cargos
en su factura que no

le pertenecen

Cobro de ajustes a
los recepcionistas
por no haber hecho
el cobro de esos

consumos

beneficio ganar y
ganar (sin fines de
lucro)

Llevar unorden por
parte de los
recepcionista con
respecto a las

tarjetas de registros

Incrementar un
sistema digitalizado
para hacer llegar las
copias de cartas de
garantia y contratos
con prontitud y
disminuir la perdida

de horas hombres

Que los cargos a las
habitacion por
conceptos de algun
servicio se posteen
inmediatamente
después de hacerse
el consumo para asi,
evitar cualquier
equivocacion

posible
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7.2 DEPARTAMENTO DE BANQUETES

TABLA No. 10: Situacién Actual del Departamento de Banquetes

PROBLEMAS CAUSAS EFECTOS SOLUCIONES

Deficiencia en la

Retraso enel

servicio del evento

Desorden en el
archivo del
departamento

Poca disposicion del
personal operativo
para seguir las
ordenes del personal

administrativo

Poca iniciativa del
personal operativo
para realizar sus

funciones

Manipulacion de
todo el personal
administrativo de las

carpetas

No son colocadas en
el archivo

correspondiente

comunicacién entre
el personal
administrativo y

operativo

Mala impresion para
el cliente por el

retraso del servicio

Pérdida parcial de

tiempo

Extravio de
documentos
referentes a los
eventos por no
archivarse en las

carpetas

Establecer
claramente las
funciones de cada
uno de los cargos en
area operativa del
departamento de

banquetes.

Motivar al personal
para que cuenten
con mas disposicion
al momento de
realizar sus

funciones

El personal
administrativo
deberé colaborar con
elorden de los
archivos, colocando
las carpetas donde
corresponde
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Los montajes y
refrigerios son
realizados en
ocasiones sin
considerar los
estandares o
requerimientos del
cliente

La comunicacion
entre los capitanes y
los houseman no es
fluida

Modificacion de
altima hora por

parte del cliente

Fuente: Disefio propio, 2010

Deterioro de la

calidad del servicio

Doble trabajo del
personal

El coordinador
encargado del
evento deberd hacer
la distribucion del
memorandum con
los cambios de
Gltima hora a
tiempo, para que el
personal que le
corresponda tome

las precauciones
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CAPITULO lll: FASE DE EVALUACION
8 APORTES DEL PASANTES

Mas alla de la intencion de realizar las practicas profesionales es importante realizar un
analisis de la situacion, para aportar ideas que puedan ayudar a resolver problemas en los

departamentos o mejorar la eficacia operacional o administrativa de cada uno de lo ellos.

8.1 RECEPCION
e Incrementar el personal del Front Desk en los turnos matutino y vespertino.

e Incrementar el personal del departamento de Ama de Llaves. Aungue no es una
recomendacion directamente para el departamento de recepcion, pero por la
razdn de que los trabajos estan sumamente ligados este déficit de mucamas

afecta enormemente la fluidez del servicio del departamento.

e Actualizacion de los equipos. Mientras el personal tenga equipos en buenas

condiciones le ayudara a darle un mejor y mas rapido servicio al huésped.

8.2 BANQUETES

e Mejorar la comunicacion entre el personal operativo y el personal
administrativo, para que se evite el doble esfuerzo del personal y las eficacia

del servicio se incremente

e Designacion clara y precisa de las funciones y jerarquias de cada uno de los

empleados del departamento.
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Incrementar el uso de radio portatil a los coordinadores operativos con la
oficina de banquete, para facilitar la comunicacién entre ambos; en caso de

cualquier requerimiento solicitado por el cliente a ultima hora.

Incrementar un sistema digitalizado para la distribucion de las 6rdenes de
servicio, con el propésito de hacerla llegar mas rapido a los departamentos
involucrados y minimizar la cantidad de copias y papel desperdiciado; asi

poder colaborar también con nuestro medio ambiente.
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RECOMENDACIONES

A la Universidad

Que se incrementen las practicas en cada una de las materias implantadas a lo largo de la
carrera Administracién hotelera, dado que es una carrera bastante operativa y asi el
estudiante pueda llegar al campo laboral con una nocion mas amplia de lo que la teoria

le puede otorgar.

A los Estudiantes

Que busquen estar siempre realizando actividades provechosas, que se involucren al
maximo con cada una de esas actividades que estén realizando y ser proactivo con el
proposito de optimizar su aprendizaje, dado a que se le abriran puertas ya sea dentro o

fuera del mismo hotel, debido a sus destrezas adquiridas.

A la Empresa

e Se sugiere dar mayor importancia a los convenios entre el hotel y Ilas
universidades e institutos a fin de lograr el maximo aprovechamiento del recurso

humano.

e Dictar cursos a los supervisores y gerentes de los departamentos, de trato al
personal. Recordando a nuestros pioneros, que hay que mantener primero feliz al

cliente interno.

e Proporcionar acercamientos y buenas relaciones de trabajo de todo el personal
del hotel. Los cuales deberdn estar encaminados bajo el respeto y la autoridad
jerarquica correspondiente, para que no se exceda la barrera de la confianza entre

los individuos.
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Realizar una evaluacion y seguimiento constante a cada uno de los procesos
administrativos. Esto con el objetivo de verificar el perfecto desarrollo de las

funciones.
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CONCLUSIONES

La fase de ejecucion del periodo de pasantias ha representado un complemento
indispensable para la educacion del pasante, debido a que le ha permitido adquirir nuevos
conocimientos y destrezas, aumentar la experiencia laboral, conocer el contexto de la
empresa y obtener una vision mas amplia acerca de las actitudes que se debe tomar en una

organizacion.

Todas las actividades anteriormente expuestas se han cumplido satisfactoriamente,
por ello se puede enfatizar que el proceso de pasantias ha sido provechoso para todos los
entes involucrados, como por ejemplo, el alumno queahora pasaa ser mano
de obra capacitada y de calidad, y la organizacién por haber obtenido los servicios y aportes

del pasante.

Todo lo antes expuesto sumado a la culminacion de la relacion laboral con la
organizacion y la préxima conclusiéndel vinculo académico tiende a considerar como
hecho factible el ejercer la profesion de Administracion Hotelera en el pais y brindar una
calidad de servicio calificada para aportar con el ambito turistico que se encuentra

actualmente muy deteriorado.
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ANEXO No.1: Descripcion de los Salones del Hotel Gran Melia Caracas

CAPACIDAD DE LOS SALONES (PAX)

SALON AREA(MZ) DIMENSION [ ALTURA || RECEPCION | TEATRO | ESCUELA | IMPERIAL BANQUETES
RIOMANAANARES | 67313 | 552X | 465 1250 900 400 100 600
RIOMANSANARES | 33656 | 1290 | 465 300 300 220 60 250
RIOMANSANARES | 33656 | 129X | 465 300 300 220 60 250

RIO CUYUNI 93 [11.20x830| 235 80 60 50 30 60
RIO MAZARUNI 7614 | 9.40x8.10 | 3.00 60 50 30 25 50
RIO YURUARI 734 | 890x825 | 242 50 50 30 25 50
RIO CUCHIVERO 49 | 810x6.05 | 240 60 40 30 18 60
RIO NEVERI 60 | 850x7.05 | 242 70 40 30 25 50
RIO PAO 52 | 830x6.25 | 271 60 40 30 25 60
RIO SAN JUAN 4819 | 7.90x670 | 270 30 20 18 18 40
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CAPACIDAD DE LOS SALONES (PAX)

SALON AREA(MZ) DIMENSION | ALTURA ||RECEPCION | TEATRO [ESCUELA | IMPERIAL | BANQUETES
11.90 x

R1I0 OCAMO 286.3 24.30 2.52 250 200 130 60 100
R10 OCAMO | 96.7 11.90 x 8.13 2.52 60 70 40 25 50
R10 OCAMO I 95.2 11.90 x 7.94 2.52 60 70 40 25 50
R10 OCAMO Il 944 11.90 x 8 2.52 60 70 40 25 50
R1O LIMON 155 21.90 x6.80 2.26 100 100 50 40 80
R1IO MAVACA 55 7.6 X7.26 2.34 40 30 20 15 30
R10 SUAPURE 26 7.6 x4 2.38 20 10 10 10 10
R1O ATABAPO 30.6 8.36 x 3.67 2.37 20 10 10 10 10
RI1O VENTUARI 27.36 7.20x3.80 2.47 30 20 16 15 30
R10 APURE 38.7 7.30x5.30 2.50 20 15 15 10 25
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ANEXO No. 2: Logo del Gran Melia Caracas

GRAN MELIA

HOTEL
CARACAS



ANEXO No. 3: Habitacién Junior Suite
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ANEXO No. 4: Habitacion Royal Suite
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ANEXO No. 5: Habitacion Presidential Suite
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ANEXO No. 6: Habitacion Presidential SuiteBar
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ANEXO No. 7: Habitacion Presidential SuiteLiving Room
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ANEXO No. 8: Piscina
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ANEXO No. 9: Jacuzzi
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ANEXO No. 10: Sal6on Rio Manzanares
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ANEXO No. 11: Estructura del Gran Melia Caracas
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ANEXO No. 12: Recepcion
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