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GLOSARIO

Capacitar Facultar o comisionar a una persona para
hacer.
Check —1In Proceso mediante el cual un recepcionista

registra la llegada de clientes a un hotel.

Check — Out Proceso mediante el cual un recepcionista
registra la salida de clientes de un hotel.

Discapacidad Cualquier restriccion o impedimento de la
capacidad de realizar una actividad en la
forma o dentro del margen que se considera

normal para el ser humano.

Fideicomiso Figura juridica que permite aislar bienes, flujos
de fondos, negocios, derechos, etc. en un
patrimonio independiente y separado con

diferentes finalidades.

Gastronomia Estudio de la relacién del hombre entre su

alimentacién y su medio ambiente.

Mision Propo6sito o razon de existir de una

organizacion.
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Sefalizacién horizontal

Sefalizacion vertical

Servicio

Mejorar el rendimiento de algo.

Variar en sentidos opuestos y alternativamente

una cantidad, una intensidad o un valor.

Decisiones de alto nivel, globales, que se
relacionan con las direcciones basicas de la
organizacion y la manera en que se utilizan los

recursos.

Reglas, practicas de recursos humanos,
practicas administrativas y sistemas de

retribucion de una organizacion.

Realizar las marcas de algun proyecto

después de la toma de medidas.

Persona que empieza o impulsa algo haciendo
los tramites oportunos para lograrlo.

Sefalizar horizontalmente un terreno.

Colocacion de sefiales con poste en un

terreno.

Conjunto de actividades que buscan responder
a las necesidades de un cliente o de alguna

persona comun.
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TELGUA

Valet parking

Visién

Wi — Fi

Telecomunicaciones de Guatemala

Persona encargada de parquear los vehiculos.

Aspiraciones de una organizacion o empresa.

Conjunto de redes que no requieren de cables

y que funcionan con base en ciertos protocolos

previamente establecidos.
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RESUMEN

En el afio 2008, el hotel Jardines del Lago abrié sus puertas en el
municipio de Panajachel, departamento de Solola. Se ha observado que el
comportamiento del turismo en Guatemala ha crecido en los ultimos afios, por
lo que se propone la implementaciéon del Proyecto de la Norma Técnica
guatemalteca GOGUANOR NTG 182 002, para la categorizacion de hoteles por
estrellas.

La finalidad de implementar y estandarizar esta norma, dentro del turismo
de categorizacion de hoteles por estrella en Guatemala, es contribuir a que
todas las personas individuales o juridicas que ofrecen el servicio hotelero,

apliguen lineamientos de calidad en el momento de brindar el servicio.

Para realizar la propuesta de la aplicacion del proyecto de norma
COGUANOR NTG 182 002, se analizdé el hotel con respecto a su resefa

histdrica, se verificaron sus valores, politicas y estructura organizacional.

Se describié la situacién actual del hotel, verificando en qué categoria se
encuentra el hotel a nivel de estrella. Por ultimo, se verificé con respecto al
proyecto de norma COGUANOR NTG 182 002 y se presentan propuestas para

la implantaciéon de una categoria superior de estrella.

El hotel Jardines del Lago consciente de la importancia de la proteccion
del medio ambiente, considera conveniente tomar el compromiso de avanzar
hacia una categorizacion por estrellas, llevando a cabo su actividad, generando

el minimo impacto ambiental.
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Es trascendental que el hotel muestre y manifieste su preocupacion por
el medio ambiente, a través de documentos accesibles para todo su equipo, con
el propdsito de identificar como una causa justa y vital la proteccion del medio
ambiente. La participacion de todos es basica, y, sin duda, son el auténtico
motor para que el sistema se ponga en practica, se mantenga y mejore en

forma continua, identificandose con la labor ambiental.

El disefio desarrollado espera llenar los requerimientos planteados por la
gerencia del hotel Jardines del Lago, de tal forma que pueda ser adoptado, no
solamente para este hotel, si no, también, pueda ser una fuente de consulta

para toda entidad de servicio en vias de crecimiento que desee aplicarlo.
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OBJETIVOS

e GENERAL.:
Aplicar el proyecto de la norma de técnica guatemalteca COGUANOR

NTG 182 002, para la categorizacion de hoteles por estrella, para aumentar una

estrella al hotel Jardines del Lago.

e ESPECIFICOS:

1. Contar con personal capacitado y responsable para cumplir con los
requerimientos de la prestacion del servicio hotelero.

2. Establecer la importancia que tiene la categorizacion de estrellas en los

hoteles.

3. Verificar la categoria por estrellas del hotel Jardines del Lago.

4. Establecer lineamientos de calidad para los alimentos que se ofrecen en
el hotel.

5. Determinar la necesidad de crear un sistema que mejore la

estandarizacion de la red hotelera que brinda el servicio.

6. Definir cudles son las necesidades de capacitacion para las personas

gue prestan el servicio.
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7. Verificar los estdndares ambientales con que cuenta el hotel para la

disminucién de contaminacién con desechos.
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INTRODUCCION

El hotel Jardines del Lago se encuentra ubicado en el municipio de
Panajachel, departamento de Solola, actualmente se encuentra en proceso de
crecimiento, ha pasado por las evaluaciones pertinentes de calidad del servicio.
En este trabajo de graduacién se espera aplicar la norma COGUANOR NTG
182 002, para hacer la propuesta de la categorizacion del hotel por el nimero
de estrellas en que se encuentra ubicado dentro del mercado turistico.

La Comision Guatemalteca de Normas —COGUANOR- es el Organismo
Nacional de Normalizacion, segun el Decreto No. 1523 del Congreso de la
Republica del 15 de mayo de 1962, modificado por el Decreto No. 78-2005 del
08 de diciembre de 2005.

COGUANOR es una entidad adscrita al Ministerio de Economia cuya
mision es gestionar la normalizacion técnica y actividades conexas, para
propiciar la obtencion de productos y servicios de calidad, contribuyendo a
mejorar la competitividad de las empresas y generar confianza entre los

sectores involucrados.
La norma, establece los requisitos minimos generales de gestion,

calidad e infraestructura, que deben cumplir los hoteles que presten el servicio

de alojamiento turistico, para la categorizacion de 1 a 5 estrellas.
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1 ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Datos generales del hotel

De acuerdo con observaciones realizadas por el autor de esta tesis, el
hotel Jardines del Lago se ubica en uno de los lugares mas hermosos de
Guatemala, cuenta con varios afios de tradicion y excelencia en servicio. El
hotel, esta situado en el lugar mas encantador del pais de la eterna primavera,
ofrece experiencias inolvidables que siempre rebasan todas las expectativas.
Su conveniente ubicacién, la gama de servicios de clase mundial y la atencion
personalizada van de la mano con la historia viva de la ciudad de Panajachel y
con la imponencia y belleza del lago de Atitlan, considerado como el lago mas

bello del mundo.

El hotel es una excelente opcion para ir de vacaciones o realizar
negocios, porgue cuenta con todo lo necesario para que su estadia sea una
experiencia maravillosa. Posee habitaciones con estilo tipico, que caracteriza
al lugar, amplios salones de conferencias; bellos jardines; sala de reunién
acogedora; restaurante; bar y una cocina de alta clase. Todo adecuadamente
situado a pocos metros de los sitios de mayor importancia turistica, historica,
social y cultural del municipio, tiene una ubicacion de facil acceso, lo cual
garantiza la satisfaccién de quienes lo visitan. Su estadia en hotel Jardines del
Lago le mostrara el verdadero significado de vivir los mas bellos momentos de

su vida a orillas del lago de Atitlan.



1.11 Ubicaciéon del hotel

El hotel y centro de convenciones Jardines del Lago se encuentra
ubicado en el departamento de Solol4a, en el municipio de Panajachel, a orillas
del lago de AtitlAn. Especificamente se localiza a dos cuadras de la calle

Santander, sobre la calle Monterrey, en la zona 2 de Panajachel.

Figura 1. Ubicacion del hotel Jardines del Lago

Fuente: Google Earth

1.1.2 Evolucién histérica del hotel

El hotel Jardines del Lago abrié sus puertas a finales del siglo XX en la
calle Monterrey en Panajachel, Solola, su nombre inicial era Hotel Monterrey. El
17 de junio de 2008, a través de un fideicomiso bancario se logro la adquisiciéon

de las instalaciones. Las instalaciones presentaban condiciones de deterioro y
2



casi abandono, por lo que se iniciaron los procesos de remodelacion,
adecuacion del edificio y jardines. El hotel inicié ofreciendo servicios de
alojamiento y convenciones. Actualmente, cuenta con 30 habitaciones, 2
salones para eventos con capacidad para 200 personas y un salon para

reuniones.

El restaurante Vaqueros, cuenta con una gama de menus a su seleccion,
ofrece el servicio de desayunos estilo tradicional y buffet, almuerzos, cenas y

refacciones, que haran mas armonica la estadia en las instalaciones.

El hotel se encuentra a la orilla del lago de Atitlan, uno de los atractivos
turisticos de Guatemala mas visitados. Rodeado de tres volcanes, Atitlan,
Toliman y San Pedro, ofrece un paisaje asombroso, que lo convierte en una
joya natural que relaja a miles de viajeros que deciden quedarse a vivir en los

pueblos que se encuentran alrededor.

1.2 Planeacion estratégica

Es el proceso que se utilizara para marcar los objetivos generales, la
formulacién de estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar los
objetivos deseados. El conjunto de elementos que utilizaremos para dar

direccion a la planeacion estratégica son los siguientes.

1.2.1 Mision

Ofrece servicios turisticos de destacada calidad y exclusividad; es por
eso que el compromiso se orienta hacia la satisfaccion de las expectativas de

los clientes, por medio de una destacada actitud de servicio y cordialidad.
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Se trabaja bajo la conviccién de que el trabajo en equipo, pro-actividad,
conciencia socio-ambiental, responsabilidad, honestidad y humanidad en las
actividades conlleva hacia la mejora continua y al desarrollo sostenible, lo que

conlleva a la lealtad al proyecto que se construye.

1.2.2 Visién

Ser una empresa turistica reconocida a nivel internacional por la calidad
de los productos y servicios, constante innovacion, gestion y mejora de la
calidad para el bienestar de los clientes, familiares, compaferos de trabajo y el
suyo a través de la responsabilidad social, ambiental y productiva. Conformar el

equipo de trabajo mas feliz con evidente actitud de servicio y positivismo.

1.2.3 Valores

e Liderazgo: todos son lideres positivos en el desarrollo de las actividades,
ensefiando con el ejemplo y el esfuerzo por llevar al equipo a lograr los

mejores resultados.

e Calidad: superar las expectativas y los intereses de los clientes mediante
una evidente actitud de servicio, vocacion y amabilidad. Todos estan
comprometidos con la entrega de bienes y servicios de calidad
sobresaliente.

e Servicio: ofrecer el mejor esfuerzo por lograr el éxito de las acciones;
diferenciandose por una actitud de servicio, una sonrisa y un especial

interés por la plena satisfaccion de los clientes.



Innovacion: son un equipo generador de ideas, aportando cambios
significativos para el mejoramiento de las condiciones socio-ambientales de

la empresa.

Comunicacion: fundamentan un equipo de trabajo que se asemeja a una

gran familia.

Respeto: reconocer el valor incontable de cada uno de los miembros del

equipo de trabajo, brindar el espacio y humanizar las acciones.

Honradez: promover el respeto a los bienes ajenos y participar en la

creacion de un agradable ambiente laboral.

Lealtad: construir un proyecto mutuo para que todos crezcan con la
empresa y participen de las actividades productivas, con una vision

responsable de la situacién socio-ambiental del entorno.

Conciencia socio-ambiental: todos se preocupan por la situaciéon socio-
ambiental mundial actual. Realizar cada una de las acciones en conciencia
de los efectos que éstas causardn sobre el ambiente y la sociedad.
Participar activamente con programas de saneamiento ambiental y de

desarrollo social, generando desarrollo.



1.24 Estructura organizacional

Figura 2. Estructura organizacional del hotel Jardines del Lago

Gerente
General
Departamento Departamento Depar;zmento Departamento
de Recepcion de Restaurante T o de Limpieza
v v v v + >
Secretario(a) Asistente de Jefe de Cocina Jefe|de Jefe de Jefe de Jefe de
Gerencia Restaurante Mantenimiento Limpieza Lavanderia
| |

Colaboradores Colaboradores Colabor_adf:r de Colabor_adf:r de Colaboradores
Coci M Mantenimiento Mantenimiento de Limpi
cnenos Socros de Instalaciones de Jardines S apicza

1.25 Politicas del hotel

Las politicas son normas que sefalan, en términos no especificos, lo que
se debe hacer. El hotel Jardines del Lago regula las siguientes politicas que
ayudan para el desarrollo sostenible y mantener un ambiente agradable dentro
de las instalaciones.

1251 Politica de sostenibilidad del hotel

a) Dimension ambiental

e Eficiencia en el uso de los recursos e insumos.

¢ Reciclaje efectivo de los desechos sélidos.
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e Preservacion del medio ambiente y la belleza natural.

e Buen manejo de recursos.

b) Dimensién social

e Desarrollo constante de las destrezas y habilidades del personal.
e Ambiente saludable y seguro para los empleados.

e Oportunidades de empleo para las personas de la comunidad.

e Promotores de la cultura regional.

c) Dimension econémica

e Estabilidad financiera.
e Clientes satisfechos.

e Apertura de nuevos mercados.

1.25.2 Chek-in (hora de entrada al hotel)

En los hoteles, el check-in es usado para indicar la hora de entrada que
el huésped tiene para poder registrarse en el hotel y obtenga su habitacion, asi
sea el caso que el huésped haya reservado con anticipacion la habitacién y al
momento del registro se le seran entregadas las llaves de la habitacion,

quedando a cargo el huésped de la misma.

La hora de entrada o check-in para los huéspedes del hotel Jardines del

Lago es a las 15:00 h.



Tabla I.

Flujograma de servicio check-in

Proceso de Check In
Huesped Recepcion Bell Boy
Ingreso del o Avyudar con el

Huesped g equipaje

Esperar
en sala de -t

café
Saludo e
identificacién del
cliente

!

Preguntar al
cliente si tiene
reserva

T

Iniciar proceso de
Reservaciones

Revisar nimero y
caracteristicas de
reserva

Preguntar por
necesidades o
preferencias

.

Verificar las
caracteristicas con

Bien >«

el cliente

Realizar cambios
solicitados por el

A 4

cliente

!

Revisar
» disponibilidad y

Dirigir al cliente a

asignar habitacion

su habitacién

v

Ensefiarle las
caracteristicas de
la habitacion

v

Ofrecer servicios
del Hotel

Despedida y
reiteracion del
servicio

Fuente: Ericka Isabel Ralon de Ledn



1.253 Chek-out (hora de salida del hotel)

En los hoteles, el check-out es usado para indicar la hora que tiene el
huésped para salir de la habitacion y entregar las llaves de la habitacion,
regularmente es una o dos horas antes de la hora del check-in, debido a que
ese tiempo es requerido para limpiar la habitacion, en caso de que el hotel esté

lleno.

La hora de salida o check-out para los huéspedes del hotel Jardines del

Lago es alas 13:00 h.



Tabla II.

Flujograma de servicio check-out

Proceso de Check Out

Huesped Ama de Llaves Recepcidén Contabilidad
Check Out:
revision de Brindar estado de
» cuenta, —— cuenta cliente

Solicitud de
egreso

Pago de la cuenta
y los dafios

saldos y
servicios

Realiza¥reporte
del listado de la

habitacion

Bueno

Realizar reporte
— de entrega
satisfactoria

Revision con el
Huesped

4

realizados en la
habitacion

A

Firma y conclusion
del check out

Entrega de estado
de cuenta al
cliente

¥/\

Dar despedida al
cliente
amablemente

Ofrecer
servicio de
botones y/o
transporte

Fuente: Ericka Isabel Ral6on de Ledn
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1.25.4 Fumadores

El congreso de la republica de Guatemala, el 25 de noviembre de 2008
aprobo el Decreto 74-2008 sobre la Creacion de Ambientes Libres de Humo de
Tabaco. Este tiene como fin principal preservar la salud y la proteccién de la
poblacion no fumadora y no consumidora del tabaco. La ley establece que por
incumplir con la prohibicién de no fumar se establecen sanciones como el cierre
temporal del establecimiento durante 15 dias, la reincidencia serd penada con

el doble de este periodo.

12541 Fumadores

Segun Articulo 4, del Decreto 74-2008, se consideran éareas de
prohibiciébn de fumar las siguientes: habitaciones de hoteles y moteles, que
sean destinadas a huéspedes en areas de fumar, siempre y cuando no exceda
del 20% del total de las habitaciones del hotel. Todas las habitaciones de fumar
deben estar en el mismo piso, ser continuas, y el humo de esas habitaciones no
debe infiltrarse en otras areas donde fumar esta prohibido. El hotel Jardines del

Lago no cuenta con habitaciones que sean destinadas para fumadores.

1.25.4.2 No fumadores

Segun el Articulo 3, del Decreto 74-2008, se prohibe fumar o mantener
encendidos cualquier tipo de productos de tabaco en lugares publicos cerrados,
en lugares de trabajo, en cualquier medio de transporte de uso publico,
colectivo o comunitario. El hotel Jardines del Lago cumple con las politicas de
no fumadores y en las areas como restaurante, lugares cerrados y habitaciones,

no es permitido fumar.
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1.255 Mascotas

El hotel Jardines del Lago cuenta con la politica de derecho de admision
a mascotas. El Unico animal que puede tener estadia dentro del hotel es el
perro, siempre y cuando esté debidamente entrenado y el propietario de la
mascota se comprometa a cubrir los gastos por cualquier destrozo que pueda

causar la mascota dentro del hotel.
1.2.5.6 Derecho de admision
El hotel Jardines del Lago se reserva el derecho de admisién, esto quiere
decir, que si hay alguna persona que no cumple con las expectativas de un

huésped, no se permite el alojamiento del mismo o hasta puede ser retirado del

hotel, si fuese necesario.
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2 SITUACION ACTUAL

2.1 Productos y servicios del hotel

El hotel Jardines del Lago ofrece a sus clientes los servicios de
alojamiento, restaurante y servicios complementarios (banquetes 'y

convenciones).

En cuanto al alojamiento, el hotel ha sido reformado en su totalidad,
finalizdndose las obras en noviembre de 2010, ofreciendo el encanto de su
tradicion. La calidad en cuanto a materiales empleados asi como la decoracion
llevada a cabo cuidadosamente, hacen del hotel uno de los mas importantes del

municipio.

Figura 3. Hotel Jardines del Lago
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211 Habitaciones
Actualmente se dispone de 30 habitaciones, cada una de ellas cuenta
con un estilo tradicional del municipio, dandole un disefio cultural y elegante

para el huésped.

Figura 4. Distribucién de habitaciones

Primer Nivel

VAN
RPN KN KN B = NEENE KD N RN

Segundo Nivel
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S = Habitacion sencilla
D = Habitacién doble

T = Habitacion triple

2111 Tipos de habitaciones

El hotel ofrece 30 diferentes estilos de habitaciones, cada una de ellas
identificadas con el nombre de los diferentes pueblos que se encuentran a la
orilla del lago de Atitlan, y estan divididas por:

e Cuatro habitaciones sencillas
e Diecinueve habitaciones dobles

e Siete habitaciones triples
14



Figura 5. Habitacion sencilla con disefio tipico de Solola

2.1.2 Alimentos

Ofrece una amplia oferta gastrondmica durante el dia, alta cocina y
restaurante de lujo, se ha convertido en un cotizadisimo espacio gastronémico
de Panajachel. Exquisitamente decorado, en él, todo esta pensado para deleitar

a los mas exquisitos paladares con una carta que cambia segun la temporada.

2.1.2.1 Restaurante Vaqueros

Situado en un ambiente Unico de relajacién y misticismo frente al lago de
Atitlan. En la finca Santa Leonor, se produce la miel y los lacteos, las hortalizas
que se utilizan en los platillos, son producidas localmente y brindan

acompafiamiento a los productores para desarrollar vegetales de mayor calidad.

21211 Desayuno

Donde se puede disfrutar de un completo surtido de productos frescos,

con sugerencias para todos los gustos y se ofrece de dos formas:

15



212111 Tradicional

Se ofrece una gama de diferentes desayunos a su eleccion. Los menus

tradicionales son:

2 Huevos al gusto, acompafiados con frijoles volteados, jamén o longaniza

o chorizo, queso, crema, jugo, café o té, tortillas o pan.

e 3 Panqueques, acompafnados con fruta de la temporada, miel de abeja o
maple, jugo, café o té.

¢ Omelet de jamon y queso, acompafiado de frijoles volteados, queso, crema,

jugo, café o té, pan o tortillas.

e 4 rodajas de pan integral, acompafadas con miel o jalea, mantequilla,

frutas de la temporada, jugo, café o té.

21.21.1.2 Buffet

El buffet se realiza cada sdbado, domingos y dias festivos; ofrece gran
variedad de alimentos como lo son huevos al gusto, panqueques, fruta (segun
la época), queso, crema, frijoles, jamdn, tocino, longanizas, chorizos, pan,
tortillas, yogurt, jugo, café y té. Todos los alimentos son a su eleccién y se tiene

la politica de todo lo que pueda comer.
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21.21.2 Almuerzos

Se ofrece variedad de almuerzos tipicos para su eleccion, pedidos a la
carta, algunas especialidades de los almuerzos dentro del restaurante del hotel

Jardines del Lago es:

e Asado Tipico de Atitlan
Lomito de res asado, acompafiado de cebollitas, arroz blanco, frijol,

platanos y ensalada mixta.

e Pollo ala Parrilla
Deliciosa pechuga de pollo a la parrilla acompafiada de puré de papa, elote

y ensalada mixta.

e Parrillada Santiago
Piezas combinadas de lomito y puyazo, pollo y longanizas, con papa al

horno, ensalada mixta y cebollitas.
e Parrillada Vaquera

Piezas de lomito y pollo asado a la barbacoa, con papas fritas, elote y

ensalada mixta.
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Figura 6. Carta de menus para almuerzos

Fuente: Restaurante hotel Jardines del Lago

2.1.2.1.3 Cenas

Se ofrece variedad de cenas tipicas, segun su seleccién, pedidos a la
carta. Los menus que se ofrecen en la cena son una parte de la carta de

almuerzos y una parte de la de refacciones.

21214 Refacciones

Las refacciones del hotel Jardines del Lago son especialmente para
disfrutar de una tarde a la orilla del lago, se ofrecen refacciones ordenadas a la

carta. Las refacciones mas ordenadas en el restaurante son:

e Phylly (Sandwich de Lomito y Queso)
Delicioso lomito salteado con cebollas, chile pimiento, champifiones y queso

de la casa. Incluye papas fritas.
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e Sandwich de Pollo
Pechuga de Pollo asada a la plancha con queso, aderezo de la casa.

Incluye papas.

e Jamon y Queso Deleite

Jamon y queso fundido, en pan ligeramente tostado. Incluye papas fritas.

Figura 7. Carta de menus para refacciones

Fuente: Restaurante hotel Jardines del Lago

2.1.3 Servicio de bar

En el bar del hotel, Jardines del Lago, se ofrecen los mejores licores
nacionales e internacionales, cristaleria especifica, experiencia en servicio. Los

licores mas comunes dentro del bar son:

o Vodka: Finlandia.

« Ron: Bacardi y Botran.

e Tequila: Jose Cuervo Tradicional y Reposado.

« Whisky: Jhonnie Walker Red, Black, Green, Gold y Blue Label.

e Vermuth: Martini Bianco, Rosso y Extra Dry.
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e Anisados: Sambuca.
« Licores: Baileys, Cafetto, Frangelico, GrandMarnier y Malibu.
e Cerveza: Gallo, Brahva, Corona y Dorada Ice.

e Linea de Gaseosas: Pepsi Cola, Coca Cola y Salvavidas.

Figura 8. Bar del hotel Jardines del Lago

19/08/2010 12:54 pm

214 Salén de convenciones y banquetes

El centro de convenciones Jardines del Lago, se destaca por brindar un
servicio de calidad y con calidez humana. Se cuenta con un equipo de trabajo
entregado a la realizacion exitosa de su evento, también con instalaciones de
primer y segundo nivel para la realizacion de eventos corporativos y sociales.
Acorde a las politicas ambientales del hotel, se ha desarrollado un jardin
organico que permite el desarrollo de eventos al aire libre y ante la bella vista
del lago de Atitlan. Los salones y jardines se adecuan para la realizacion de

eventos exclusivamente apegados a sus preferencias.
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2.2 Categorizacioén por estrella del hotel

Los hoteles, se clasifican por medio de estrellas, y el rango va de una
estrella a cinco estrellas, y es por medio de esta clasificacion que se decidira el

nivel de servicio y atencion del hotel.

221 Evaluacién del hotel en base a la norma
COGUANOR NTG 182 002

La norma COGUANOR NTG 182 002, es un proyecto que se analiza en
la Comision Guatemalteca de Normas (COGUANOR), adscrita al Ministerio de
Economia de Guatemala. Es utilizada para estandarizar parametros de servicio
y atencion al cliente, y establece los requisitos minimos generales, de gestion,
calidad e infraestructura, que deben cumplir los hoteles que presten el servicio

de alojamiento turistico para la categorizacién de 1 a 5 estrellas en Guatemala.

2.2.1.1 Area de parqueos

Segun los requisitos del proyecto de norma COGUANOR NTG 182 002,
para la categorizacion de 3 estrellas, si es obligatorio contar con un area de
parqueos dentro o fuera del recinto del hotel para uso exclusivo de los
huéspedes, con una sefializacion adecuada para identificar cada parqueo. Para
esta categorizacion no es necesario prestar el servicio de valet parking.
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Figura 9. Parqueo del hotel Jardines del Lago

19/08/2010 12:46 pm

22111 Cantidad de parqueos

El hotel cuenta con un area aproximada de 225 m2 (til para el area de

parqueos, con una capacidad aproximada para 20 vehiculos.

22112 Sefalizacion de Parqueos

El area de parqueos esta sefializada por lineas pintadas con cal, con
una distancia de 3 metros de ancho y 4 metros de largo.

2.2.1.1.3 Servicio de valet parking

El hotel no cuenta con el servicio de valet parking.
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22114 Vigilancia de parqueos
La vigilancia de parqueos del hotel es realizada por 3 turnos de 6 horas
cada uno. Una persona armada por turno es la encargada de velar por la
seguridad y el bienestar de los vehiculos de los turistas.
22.1.2 Sefializacion interna
Segun el proyecto de norma COGUANOR 182 002, para la

categorizacion de tres estrellas, debe contar con un sistema de sefializacion

interna relativa a los servicios y recintos de uso comun del hotel.
El hotel Jardines del Lago tiene identificado con un disefio elaborado con
pintura de aceite color negro, cada una de las habitaciones, salones de

convenciones, bafos, restaurantes, lavanderia y recepcion.

Figura 10. Identificacion de la habitacién 101
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2.21.3 Instalaciones del hotel

El hotel cuenta con una fachada moderna acorde para la época, los
jardines que acompafan a la estructura hacen que la estadia dentro del hotel

sea mas amena para el turista.

2.2.13.1 Entradas

Segun la categorizacion de 3 estrellas el hotel, tiene que tener
estrictamente entrada exclusiva para huéspedes y una entrada exclusiva para

personal de servicio.

221311 Entradas para
clientes
e Una para la entrada directa a la recepcion.

e Una para entrar directo a los salones de convenciones.

Figura 11. Entrada a los salones de convenciones

19/08/201001:08 pm. -
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2.2.1.3.1.2 Entradas para

colaboradores

e Una entrada a la cocina del hotel.

e Una entrada que conduce a los jardines del hotel.

2.2.1.3.2 Rampas y escaleras para

personas con discapacidad

Para la categorizacion de 3 estrellas, es necesario que el hotel cuente
con rampas y escaleras con accesibilidad al medio fisico para personas con

capacidades especiales.

El hotel cuenta con una rampa para discapacitados que conduce a los
salones de convenciones y al segundo nivel del hotel.

2.2.1.3.3 Servicio telefénico
Para la categorizacion de 3 estrellas es necesario contar con servicio
telefonico para llamadas nacionales e internacionales, también contar con
servicio telefénico de llamadas desde la recepcion durante las 24 horas del dia

con transferencia a las habitaciones.

Actualmente, solo se cuenta con el servicio telefénico de la recepcion del
hotel.
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22134 Servicio de internet

Para la categorizacion de 3 estrellas es indispensable contar con servicio

de conexion a internet en algun lugar de uso coman.

Se cuenta con un sistema inalambrico wi-fi dentro de las instalaciones del
hotel, y por si el huésped no posee una computadora, se ofrece el servicio de

una computadora disponible las 24 horas ubicada en la recepcién

2.2.1.35 Sistema de iluminacién de

emergencia
La norma indica que debe de ofrecer el servicio de energia
complementario mediante equipo electrégeno, que en casos de emergencia
haga funcionar los servicios basicos de habitabilidad del hotel, ademas de
sistema de iluminacién de emergencia con encendido automatico en todos los

recintos de uso comun.

Actualmente, el hotel no cuenta con sistema de iluminacién de

emergencia.

2.2.1.3.6 Extintores

Segun la categorizacion de 3 estrellas, es necesario contar con extintores

dentro de las instalaciones del hotel.

El hotel no cuenta con extintores dentro de sus instalaciones.

26



2.2.1.3.7 lluminacion en pasillos

Para la categorizacion de 3 estrellas, es necesario tener una iluminacion

minima de pasillos de 161 luxes.

Los pasillos estan iluminados por bombillas de carbén que brindan una

potencia de 75 watt.

2.2.1.3.8 Sefalizacién de

emergencias

Para la categorizaciéon de 3 estrellas, es necesario tener debidamente

sefalizadas las salidas de emergencia del hotel.

La sefializacion dentro del hotel no cumple con los requerimientos de un

plan de accion de seguridad.
2.2.1.3.9 Servicios sanitarios
Para cumplir con la norma y la categorizacion de 3 estrellas, el hotel tiene
gue contar con servicio sanitarios generales, diferenciados por genero, en cada
piso que tenga recintos de uso comun, tales como comedor, salén de eventos o

similares.

El hotel cuenta con diferentes sanitarios que estan divididos en sanitarios

para clientes y sanitarios para colaboradores.
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Figura 12. Servicio sanitario

2.2.1.39.1 Para clientes

Se encuentran ubicados:

e Uno para damas y caballeros, enfrente de la recepcion.

e Uno para damas y uno para caballeros, en el primer nivel, donde se
encuentra ubicado el restaurante.

e Uno para damas y uno para caballeros, en el segundo nivel, en los salones

de convenciones.

2.2.1.39.2 Para

colaboradores

e Uno para damas y uno para caballeros a un costado de la lavanderia del
hotel.
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2214 Habitaciones del hotel

Segun los requerimientos de la norma COGUANOR NTG 182 002 para

el andlisis de categorizacion de 3 estrellas son los siguientes:

a) Seguridad en las habitaciones

Las habitaciones deben de contar con un minimo de seguridad para el

huésped.

e Mirilla en la puerta de entrada.
e Cerraduras en las ventanas.
e Dispositivo de seguridad interno en la puerta principal.
e Instrucciones de emergencia detras de las puertas de las habitaciones.
Las habitaciones del hotel, para seguridad de los huéspedes, cuentan
con cerraduras en las ventanas y en la parte interna de la puerta principal se

encuentra instalada una cadena de seguridad.

22141 Bafio privado

Cada habitacion tiene que tener su bafio privado, llenando los siguientes

requisitos.

¢ |nodoro con asiento y tapa.

e Lavamanos y ducha.

e Espejo medio cuerpo sobre lavamanos.
e lluminacion eléctrica junto al espejo.

e Tomacorriente con indicacion de voltaje.
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Agua caliente y fria con regulador en ducha y lavamanos.
Regadera de ducha.

Presion de agua 20 a 30 psi.

Piso no alfombrado.

Barra de seguridad y piso antideslizante en ducha.

Toallero y/o gancho junto a la ducha y lavamanos.

Dos juegos de toallas (bafio y manos) por bafio y una toalla de piso.
Jabon en lavamanos.

Papel higiénico y repuesto.

Shampoo.

Secador de cabello a solicitud del huésped.

Los bafos de las habitaciones del hotel cuentan con:

Un inodoro con asiento y tapa.

Un lavamanos y una ducha.

Un espejo medio cuerpo sobre lavamanos.
Tomacorriente con indicacién de voltaje.

Agua caliente y fria con regulador en ducha y lavamanos.
Regadera de ducha.

Presion de agua 20 a 30 psi

Piso no alfombrado.

Barra de seguridad y piso antideslizante en ducha.
Toallero y/o gancho junto a la ducha y lavamanos.

Dos juegos de toallas (bafio y manos) por bafio y una toalla de piso.
Un jab6n en lavamanos.

Un rollo de papel higiénico y uno de repuesto.

Una bolsita de 10 ml de shampoo.
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e Secador de cabello a solicitud del huésped.

Figura 13. Sanitarios de habitaciones

2.2.1.4.2 Servicio telefénico
Segun la norma, se necesita servicio telefénico (interno y nacional) desde
la recepcion durante las 24 horas del dia, con transferencia de llamadas a las

habitaciones.

El hotel no cuenta con servicio telefénico en las habitaciones.
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22143 Television

Segun la norma COGUANOR 182 002 hay que ofrecer el servicio de
televisor a color de 21 pulgadas, como minimo, con control remoto por

habitacién y con disponibilidad de cable segun la zona.

En cada una de las habitaciones se encuentra un televisor a color de 25,

con control remoto y servicio de cable.

22144 Muebles en las
habitaciones

Los requisitos minimos para la categorizacion de 3 estrellas son:

e Mesa de noche.

e Una silla por habitacion.

e Escritorio o mesa.

e Closet o ropero.

e Portamaletas.

e Interruptor de luz junto a la puerta de acceso.
e Lamparas de 60 W o equivalentes ahorrativos.
e Lamparas de lectura de 100 W o equivalente ahorrativo.
e Articulos decorativos en las paredes.

e Cortinas decorativas y velo.

e Aparato telefonico.

e Caja de seguridad (si no se presta el servicio en recepcion).

El hotel en las habitaciones cuenta los siguientes muebles:
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e Una mesa de noche.

e Una mesa pequefia.

e Un closety un ropero pequefio.

e Un interruptor de luz junto a la puerta de acceso.

e Una ladmpara de noche de 60 W.

e Lamparas de lectura de 100 W o equivalente ahorrativo.
e Articulos tipicos que adornan las paredes.

e Cortinas tipicas y velo.

2.2.15 Restaurante

Segun la norma COGUANOR NTG 182 002 es obligatorio contar con

servicio de desayuno tipo continental y americano.

El restaurante cuenta con servicio de desayunos buffet, americano y

continental.
2.2.1.6 Centro de convenciones y eventos
Segun la norma COGUANOR NTG 182 002 no es obligatorio contar con
servicio de centro de convenciones y eventos. Unicamente para la

categorizacion de 4 estrellas.

El hotel si cuenta con salones especiales para eventos.
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2.2.1.7 Bar

Segun la norma COGUANOR NTG 182 002 no es obligatorio contar con
servicio de bar. Unicamente para la categorizacion de 4 estrellas. El hotel

Jardines del Lago ofrece el servicio de bar dentro del restaurante.
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3 PROPUESTA Y ANALISIS DE LA APLICACION DEL
PROYECTO DE NORMA COGUANOR 182 002

La norma COGUANOR NTG 182 002, es la encargada de regular
lineamientos y requerimientos para la prestacion de servicio dentro de las
instalaciones del hotel, segun los pardmetros que establece la norma. El Hotel

Jardines del Lago se verificara para una categorizacién de 3 estrellas.

3.1 Instalaciones

Para aplicar a la categorizacion de tres estrellas de la norma
COGUANOR NTG 182 002, se ofrece la siguiente propuesta.

3.1.1 Area de estacionamiento
El estacionamiento es una de las aéreas importantes del hotel, segun los
requerimientos de la norma COGUANOR NTG 182 002, para la categorizacion
de 3 estrellas, en necesario realizar una distribucion del area y realizar la
sefalizacion necesaria con medidas estandares de 5 m de largo, 3 m de ancho
de cada parqueo.

3111 Sefalizacién de estacionamiento

Se pretende realizar una mejora en la sefializaciéon de cada parqueo para

la distribucion de los vehiculos de los huéspedes.
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a. La linea divisora de cada parqueo sera de 5 m de largo y 10 cm de ancho.
Se hara de piedra caliza alba de 20 mm de espesor, 25 cm de largo y 10 cm

de ancho.

Se utilizaran 20 piedras de 25 cm de largo, 10 cm de ancho y 20
mm de espesor, para realizar la marca de una linea de 5 metros de largo,

el costo unitario de cada piedra es de: Q. 5,00

b. Se colocardn cuatro sefales en el estacionamiento que indique a los
huéspedes que se parqueen de retroceso por estandares de seguridad.

El costo unitario de cada sefal de parqueo de retroceso, de 0,61

metros de ancho y 0,91 metros de largo con poste, es de Q. 584,00.

Figura 14. Sefial de estacionamiento de parqueo de retrocesos

N
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OBLIGATORIO

USTED SE ESTACIONA
BAJO SU PROPIO RIESGO

3.1.1.2 Espacio de estacionamiento

Se tiene un area total de 400 m?, la cual se utilizara para ampliar el

estacionamiento para el uso de los huéspedes.
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Cada estacionamiento tendrd una medida estandar de 3 m de ancho y

5 m de largo para hacer un total de 25 parqueos.
El costo total para el reordenamiento del estacionamiento del hotel

Jardines del Lago es el siguiente:

Q. 2 500,00

Costos:
Q. 2 336,00

25 lineas de piedra caliza
Q. 4 836,00

[}
4 sefales de parqueo de retroceso

[ ]
Total

Figura 15. Distribucidén y sefializacién de parqueos
48.83 mts
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3.1.2 Sefializacion interna
La propuesta para la sefializacion interna del hotel es la siguiente:
a. Se colocaran sefiales identificando la direccion de cada una de las
habitaciones del hotel, de 1,5 m de alto, 0,20 m de ancho y 0,4 m de largo,

el costo de cada una de las sefiales es de Q. 215,00.

Figura 16. Disefio de ubicacion de las habitaciones

ot/ HABITAC
JARDINES41.A 5

b. Se colocaran letreros acrilicos de 0,25 metros de ancho y 0,30 m de largo,
identificando que no se puede fumar en los pasillos, el restaurante, y los

salones de eventos, el precio unitario de cada acrilico es de Q. 185,00.

Costos:
e 6 Senales de identificacion Q. 1 290,00
e 10 acrilicos de no fumar Q.1 850,00
Total Q. 3 140,00
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Figura 17. Acrilico de prohibido fumar
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3.1.3 Servicio de ascensor

El servicio de ascensor no es factible realizarlo en el hotel, debido a que
solo cuenta con dos niveles para habitaciones, y segun la norma COGUANOR
NTG 182 002, es indispensable el servicio de ascensor en edificios de tres o
mas pisos. El hotel cuenta gradas en la entrada principal para dirigirse a las
habitaciones del segundo nivel, gradas en el restaurante que conducen a los
salones de convenciones y una rampa que se encuentra en el parqueo que

conduce a las habitaciones y salones de convenciones del segundo nivel.
3.14 Servicio telefénico
El servicio telefénico, es indispensable para el huésped. Para la

categorizacion de 3 estrellas se pide que se coloque un teléfono en cada
habitacion del hotel.
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3141 Publico

Se propone comprar dos teléfonos monederos RC — 3000, que seran
conectados a una linea extra que se contratara con el servicio de TELGUA, el
teléfono le cobrara Q.1,00 por cada 35 segundos de tiempo. El costo unitario
del teléfono es de Q 2 200,00, el teléfono tendra Unicamente llamadas locales y

nacionales.
Costo:

e 2 teléfonos monederos Q. 4 400,00
Total Q. 4 400,00

Figura 18. Teléfono monedero

Fuente: Buscador de Google

3.1.4.2 Privado

Se propone colocar un sistema de telefonia con un intercomunicador de
48 salidas, para conectar un teléfono en cada una de las habitaciones y tener la
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comunicacion directa con recepcion. El precio del intercomunicador es de
Q. 3 450,00 y de cada teléfono para colocarlo dentro de las habitaciones es de
Q. 90,00.

Costo:
e Intercomunicador Q. 3 450,00
e 30 Teléfonos Q.2 700,00
Total Q. 6 150,00

3.1.5 Servicio de energia complementario

Para cumplir con la norma COGUANOR para categorizar el hotel a 3
estrellas se propone adquirir una planta eléctrica Honda con un motor
GX160K1, de 4 tiempos, monocilindrico de 163 cm?, de 5,5 caballos de potencia
a 3 600 rpm, arranque manual, una potencia maxima de 2 500 W, voltaje
nominal de 120/240 V (monofasico), 19,2 amperios, de 3,96 galones de
combustible tipo gasolina, con consumo de 0,37 galones/hora y una capacidad
de consumo de 10,2 horas por tanque lleno. El precio unitario de la planta
eléctrica es de Q. 7 950,00.

Costos
e Una Planta electica marca Honda Q. 7 950,00
Total Q. 7 950,00
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Figura 19. Planta eléctrica EP2500CX

Fuente: Agencias Honda

3.1.6 Sistema de Deteccién de Incendios

Para cumplir con la norma COGUANOR NTG 182 002 es necesario
contar con un sistema de detecciobn de incendios, y se propone instalar
detectores de humo del tipo de ionizacién con bateria de 9v en el techo de cada

una de las habitaciones del hotel.

El precio unitario de cada aparato detector de humo es de Q. 100,00

Costo:
e 30 detectores de humo Q. 3000,00
Total Q. 3 000,00
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Figura 20. Detector de humo

Fuente: Buscador de Google

3.1.7 Rociadores de agua

Para cumplir con los requerimientos de categorizacion de tres estrellas
de la norma COGUANOR NTG 182 002, no es necesario contar con rociadores

de agua dentro de las instalaciones del hotel.

3.1.8 lluminacion en pasillos

Se pretende cambiar las bombillas de carbon de 75 watt, por bombillas
ahorradoras de tipo espiral con una duraciéon de 6,000 horas de vida util, con
una potencia de 25 watt equivalente a una bombilla de 100 watt. El precio
unitario de cada bombilla es de Q. 28,50.

Ventajas de la propuesta:

e Utilizan entre un 50 y un 80% menos de energia que una bombilla normal
incandescente para producir la misma cantidad de luz.
e Las bombillas de bajo consumo duran hasta 10 veces mas.
e Disminuir costos hasta un 60% por bombilla.
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e Cuidar el medio ambiente.

Desventajas de la propuesta:

e El precio de cada bombilla es 5 veces méas que una de carbdn.
e Contienen un porcentaje de mercurio el cual es una sustancia toxica.

e Al momento de desecharlas se convierten en residuos peligrosos.

Costo:
e 60 bombillas ahorradoras de energia Q.1710,00
Total Q. 1710,00

3.1.9 Luces de emergencias sefalizadas

Para colocar luces de emergencias sefializadas se verificara un plan de

accion en casos de emergencia.

a. Salidas de emergencia:

Una salida de emergencia es la via a seguir desde el interior de un

edificio al aire libre afuera a nivel de tierra.

Se pretende colocar rétulos elaborados en PVC de 3mm con informacién
en vinil corte electronico sobre fondo de vinil fotoluminiscente, con medidas de 6
pulgadas de ancho y 12 pulgadas de largo, indicando la via para la salida de

emergencia. El precio unitario de cada una de las sefiales es de Q. 77,00
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Ventajas del modelo propuesto:

e Son mas faciles de interpretar.
e El dibujo indica la direccion, por si son gradas, puertas etc.

e Tienen mayor visibilidad

Desventajas del modelo propuesto:

¢ No se pueden ubicar en cualquier parte de las instalaciones.

e El costo de cada acrilico es bastante elevado.

Figura 21. Acrilico de salida de emergencia
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SALIDA DE
EMERGENCIA

b. Sefalizacion para vias a seguir en caso de emergencia.

Se utilizaran acrilicos de 6 pulgadas de ancho y 12 pulgadas de largo,
con fondo color verde y una flecha de vinil fotoluminiscente en el centro,
indicando la via a seguir en caso de emergencia. El vinil fotoluminicente se
utilizara en vez de utilizar las luces de emergencia, en caso de que no haya luz

eléctrica en un catastro. El precio unitario de cada sefial es de Q 77,00

45



Figura 22. Acrilico de flecha de salida de emergencia
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Figura 23. Distribucion de sefializacién de emergencia
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c. Lamparas de emergencia
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Se propone colocar ldmparas de emergencia, que son equipos de

iluminacion de emergencia con dos focos alégenos de 20W de potencia cada

uno, con un radio de iluminacién de 100 metros y con una duraciéon de 5 horas.



Los equipos de iluminacién de emergencia seran colocados en la pared

de los siguientes lugares:

e 2 en cada nivel de los pasillos y se colocaran en las esquinas de cada
pasillo.

e 2 en el area de restaurante.

e 4 distribuidos en los salones para eventos.

e 2 en cocina.

e 1 enrecepcion.

Para hacer un total de 11 equipos de iluminacion de emergencia.

Figura 24. Equipo de iluminacién de emergencia

Fuente: Buscador de Google

El precio unitario de cada equipo de iluminacion es de Q. 350,00.
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Costos:

e 6 Salidas de emergencia vinil Q. 462,00
Fotoluminiscente

e 15 acrilicos de vinil fotoluminiscente Q. 1 155,00

e Equipo de iluminacion Q. 3850,00
Total Q. 5467,00

3.1.10 Seflalizacion de las Habitaciones del Hotel

Se elaborara un disefio con estilo de hoja de arbol, tallado en madera, de
color café madera, que contenga el niumero de habitacién y el logo del hotel

Jardines del Lago, para cada habitacion.

Este disefio tendra un gran impacto en el cliente, debido a que el hotel
ofrece un ambiente agradable y ecoldgico, ya que por el disefio que se presenta
en forma de hoja de arbol y tallado en madera, se le ofrece al cliente un estilo
natural dentro de las instalaciones. El precio unitario de cada disefio es de Q.
45,00.

Figura 25. Identificacion de habitacién
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Costo:

e 30 disefos de madera Q.1 350,00
Total Q. 1 350,00

3.1.11 Conexibén a internet

Como ya se cuenta con una conexion wi-fi y el servicio de internet en
recepcion, se propone aumentar la velocidad de 256 Kbps a 512 Kbps, para
gue asi al momento de tener varias maquinas conectadas al mismo tiempo no

tengan problemas de la velocidad del internet.

El costo para aumentar la velocidad de wi-fi es de Q. 300,00 que serian

costos fijos mensuales. Entonces, se tiene Q. 3 600,00 anuales.

3.1.12 Centro de negocios

Para los requerimientos de la categorizacion de 3 estrella de la norma
COGUANOR NTG 182 002 no es necesario contar con un centro para
negocios. La propuesta para optar al centro de negocios es remodelar una
oficina la cual no estd en funcionamiento y realizar un centro de negocios
maximo para 10 personas, con una mesa de madera semi-redonda y 10 sillas

de cuero alrededor.

El precio de la mesa es de Q. 7 000,00 y el precio de cada silla de cuero
es de Q. 1500,00.
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Costos:

¢ Una mesa de madera Q. 7 000,00
e 10 sillas de cuero Q.15 000,00
Total Q. 22 000,00

3.1.13 Servicios sanitarios generales

En la parte de enfrente de la recepcion, se encuentra ubicado un
sanitario que es utilizado por damas y caballeros. Se propone colocar en el
sanitario un espejo de medio cuerpo de 0,40 m de ancho y 0,50 m de largo,

arriba del lavamanos.

El precio del espejo de medio cuerpo con base es de Q. 125,00

Costos:
e 15 Espejos de medio cuerpo Q.1875,00
Total Q. 1875,00

3.1.14 Habitaciones

Segun la norma COGUANOR NTG 182 002, para la categorizacion de 3

estrellas, se debe realizar la siguiente mejora.
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3.1.14.1 Sistema de acondicionamiento térmico

Como la temperatura promedio, en el municipio de Panajachel, oscila

entre los 20° y 28° C, se propone colocar un ventilador por habitacion.

El precio unitario de cada ventilador es de Q. 250,00

Costos:
e 30 ventiladores Q. 7 500,00
Total Q. 7 500,00

3.1.14.2  Baiio privado

Para cumplir con los requerimientos de la norma COGUANOR de bafio
privado, se propone colocar una bombilla de bajo consumo espiral de 25W
equivalente a una bombilla normal de 100W, arriba del espejo de medio cuerpo.

El precio unitario de cada bombilla es de Q. 28,50, el precio de cada

plafonera es de Q. 8,50 para hacer un total de Q. 37,00 por unidad.

Costos:
e 30 bombillas con plafonera 0Q.1110,00
Total Q.1110,00
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3.1.14.3 Servicio a las habitaciones de

restaurante

Se propone utilizar las cartas que se realizaran para almuerzos,
desayunos, cenas y refacciones, de los diferentes tipos de menu que se ofrecen
en el restaurante, para proporcionar el servicio de alimentos en las
habitaciones. El servicio se realizard por via telefonica de habitacion a

recepcion.
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Tabla lll. Flujograma de servicio de restaurante para habitaciones

Proceso de Servicio de Restaurante en Habitaciones

HUESPED

RECEPCION

MESERO

Solicita Carta de

Servicio de
Restaurante

\ 4

Llamaa
Restaurante y da el
No. De Habitacién

v

Verifica la Carta
correspondiente
al horario

Lleva al Cliente
la Carta que
Solicito

No

Decision del

Pregunta siva
ordenar su
pedido

Huésped

Realiza el pedido

al Mesero

v

Regresa Carta a
Restaurante

l

Lleva el Pedido
a Preparacién
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3.1.15 Restaurante

El restaurante, es uno de los lugares que tiene que brindar el mayo

servicio es por eso que se propone hacer los siguientes cambios.

3.1.15.1  Servicio de desayunos

Realizar una carta especialmente para los menlds que se ofrecen el
desayuno, el disefio de cada una de las cartas sera un cuaderno tipo espiral
forrado con tela tipica del municipio de Solola. Precio unitario de la elaboracion

de cada carta para el servicio de desayuno es de Q. 20,00.

3.1.15.2 Servicio de almuerzos

Realizar una carta especialmente para los diferentes platillos que

especifigue los menus de:

e Entradas.
e Plato fuerte.
e Bebidas.

e Postres.
El disefio de las cartas serd un cuaderno tipo espiral con pasta de cuero.

El precio unitario de la elaboracién de cada carta para el servicio de almuerzo
es de Q. 50,00.
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3.1.15.3 Servicio de cenas

Realizar una carta especialmente para cenas que incluya:

e Algunos menus del desayuno.

e Todos los menus del almuerzo.

e Entradas.
e Bebidas.
e Postres.

El disefio de la carta sera tipo cuaderno espiral, forrado con tela tipica del
municipio de Chichicastenango. El precio unitario de la elaboracion de cada

carta para el servicio de cena es de Q. 20,00.

3.1.154 Servicio de refacciones

Realizar una carta especialmente para el servicio de refacciones, que
incluya entradas tipicas, postres y bebidas, el disefio de la carta sera de tipo
cuaderno con espiral. El precio unitario de la elaboracion de cada carta para el

servicio de refacciones es de Q. 20,00.

Costos:
e 12 disefios de carta para desayuno Q. 240,00
e 12 disefios de carta para almuerzo Q. 600,00
e 12 disefios de carta para refaccion Q. 240,00
e 12 disefios de carta para cenas Q. 240,00
Total Q. 1 320,00
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3.1.16 Lavanderia

Para los requerimientos de la norma, el hotel tiene que ofrecer el servicio
de lavanderia a los huéspedes. Se propone instalar una lavadora y una
secadora en el area de lavanderia y que el servicio sea brindado por la persona
que esta contratada para lavanderia.

Costos:
e 1 lavadora de 24 Ibs Q. 3 000,00
e 1 secadora de 36 Ibs Q.2999,00
Total Q. 5999,00

3.1.17 Recepcidn

El area de recepcion, es una de las mas importantes en lo que es
atencion al cliente, se pretende realizar una capacitacion motivacional al

personal, ya que ello conllevara al buen desenvolvimiento de ellos.

La motivacion es importante desde el punto de vista de que son los
empleados los que realizan el trabajo de la empresa, por lo que es necesario
que los gerentes comprendan por qué la gente se comporta de determinada
manera, para asi poder influenciar su comportamiento en una forma adecuada

para la empresa.
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3.1.18 Piscina

Para los requerimientos de la norma guatemalteca para la categorizacion
de hoteles por estrellas COGUANOR NTG 182 002, no es necesario contar con

el servicio de piscina si el hotel cuenta con una categorizacion de 3 estrellas.

3.2 Analisis financiero

El hotel Jardines del Lago, ha logrado posicionarse como uno de los
hoteles principales y con mayor estatus en el municipio de Panajachel, del
departamento de Solola, es por ello que se ofrece la propuesta para la
categorizacion de tres estrellas basandose en el Proyecto de Norma
COGUANOR NTG 182 002, para poder lograr las expectativas que se esperan
basandonos en un benchmarking (medir el nivel de servicio y demanda con
otros hoteles de categorizacién superior) y lograr posicionarse como el mejor

hotel del Municipio de Panajachel.

Para realizar la implementacion de categorizar el hotel Jardines del Lago
a tres estrellas se sugiere solicitar un préstamo a un banco del sistema por
Q 80 000,00, tomando en consideracion un interés del 10%, debido a que el

proyecto tiene un valor de Q 77 807,00.

Los costos que se tienen contemplados para la categorizacion de tres
estrellas son:

e Distribucion y mejoramiento del estacionamiento Q. 4 836,00
e Sefalizacion interna del hotel Q. 3 140,00
e Implementacion de teléfonos monederos Q. 4 400,00
e Implementacion de teléfonos en habitaciones Q. 6 150,00
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Compra de una planta eléctrica
Implementacion de detectores de humo
Implementacion de bombillas ahorradoras
Luces de emergencia sefalizadas
Sefializacion en las habitaciones
Centro de negocios

Mejoras en el servicio sanitario
Ventiladores en habitaciones
Mejoramiento de bafios de habitaciones
Cartas de menus del restaurante
Mejora de lavanderia

TOTAL

Aumentar la velocidad del wi-fi

Ingresos y egresos del hotel Jardines del Lago.

Q. 7950,00
Q. 3000,00
Q. 1710,00
Q. 5467,00
Q. 1350,00
Q. 22 000,00
Q. 1875,00
Q. 7500,00
Q. 1110,00
Q. 1320,00

Q. 5999,00
Q. 77 807,00

Q. 300,00 mensual

Se tiene el estudio de prondsticos de ingresos mensuales de:

Habitaciones
Eventos
Restaurante
TOTAL

Q. 80 000,00
Q. 90 000,00
Q. 5000,00
Q. 175 000,00

También se tiene el estudio de egresos mensuales de:

Costos fijos
Costos variables
TOTAL
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UTILIDAD NETA

Total ingresos Q.175 000,00
Total egresos (©.140 000,00)
Utilidad Q. 35 000,00

Andlisis financiero por el método valor actual neto

Como la propuesta es solicitar un préstamo a un banco del sistema por
Q. 80 000,00, a una tasa de interés del 10%, pagando una mensualidad del
préstamo de Q. 15 000,00 y Q. 300,00 que se pagan al mes de aumentar la
velocidad de internet, los ingresos mensuales del hotel son de Q. 35 000,00 se
verificara por medio del valor actual neto si nos conviene o no realizar el

proyecto.

Tabla IV. Flujo efectivo valor actual neto

Q. 35 000,00

12 |3 |a|s |6 | 7|8 |9 |w|u|mD

| | | | | | | | | |
Q. 300,00 + Q. 15 000,00

v
80 000,00

_ (a,D12-1) (@,D12-1)
VAN = -80 000 — 15 300 === +35 000 “—r

VAN = Q. 54 229,73

El VAN es mayor que cero, entonces si se esta en las posibilidades de

poder realizar la categorizacion a tres estrellas.
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Analisis financiero por el método de la tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno se utilizara para verificar si conviene o no el

proyecto por medio del interés que apliquen.

Analizando con un 10% de interés el VAN
VAN =54 229,73

Analizando con un 22% de interés el VAN, y se encuentra un valor
positivo que se acerque a cero.
VAN =1 309,28

Se analiza con un 23% de interés el VAN, y se encuentra un valor
negativo que se acerque a cero.

VAN = -1 490,77

Se procede a interpolar para verificar el resultado.

% VAN

22 1.309,28 ——
X 0 —

_[23 -1 490,77 —

((X = 0,22)/(0,22-0,23)) = (0 + 1 490,77)/(1 309,28 + 1 490,77))
X = 22,46%

Como la tasa interna de retorno es mayor al porcentaje que esta
cobrando el banco del sistema, si conviene hacer el proyecto porque se tiene

holgura del 12,46% de interés.
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4 IMPLANTACION DE LA PROPUESTA

Se describiran las herramientas e instrumentos necesarios que serviran
para la categorizacion de tres estrellas, basados en la norma COGUANOR NTG
182 002.

Ya se cuenta con algunas herramientas necesarias que servirdn para
categorizar el hotel a tres estrellas, a continuacion se enumeran los pasos que

deben seguirse para lograr el objetivo deseado:

4.1 Area de estacionamiento

Para la implementacién del area de parqueos se pretende realizar la
sefalizacibn necesaria con medidas estandares e internacionales de cada

parqueo que son de 5 m de largo, 3 m de ancho.

4.1.1 Recoleccién de datos de parqueos

Se realizaran las medidas para un area aproximada de 400 m2, del cual
se pueden colocar 25 vehiculos bien organizados, el tiempo para realizar la
medicion de parqueos serd de 2 dias habiles y la realizara el personal de

mantenimiento del hotel.

4.1.2 Premarca del parqueo

Luego de realizar las medidas correspondientes y tener un esquema de
cémo sera la distribucion de parqueos, se procedera a marcar las lineas donde

se colocara la piedra caliza de 25 cm de largo, 10 cm de ancho y 2 mm de
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espesor, el tiempo para implementar las marcas de los paqueos es de 1 dia
hébil y no se podra realizar sin antes haber terminado la recoleccion de datos

de parqueos.

4.1.3 Sefializacion horizontal de las lineas de parqueos

Después que se ha realizado la recoleccion de datos y la premarca se
procederd a hacer las zanjas para la colocacion de la piedra caliza en la
distribucion de parqueos, el tiempo para la realizacion de la zanja sera de 1 dia,
tomando en cuenta que no se podra realizar esta operacion sin antes haber

terminado la recoleccién de datos y la marcacion de parqueos.

Después de haber realizado la zanja se colocaré la piedra caliza, el
tiempo para la colocacion de la piedra caliza en las 25 lineas de 5 m cada una

es de 3 dias habiles.

414 Sefializacion vertical del parqueo del hotel

Y por ultimo, ya que se llevo a cabo el proceso de elaboracion y
distribucion de parqueos se procedera a colocar la sefalizacion correspondiente
a los que es estacionarse de retroceso por estandares de seguridad. La
colocacién de la sefializacién del parqueo se realizara en 2 dias, y se realizara

al terminar la colocacién de la piedra caliza.
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Tabla V. Diagrama de Gantt de sefializacién del estacionamiento.

o, 0, 0, O, O O O O,
A PR PR PR PR PR P
% "% 0 0 0 0 Y Y b

Recoleccion de Datos _

Premarca del Parqueo -

Senalizacion Horizontal

Senalizacion Vertical

Colocacion de Piedra Caliza _

4.2 Piscina

La propuesta es categorizar el hotel a tres estrellas, la piscina no es
indispensable para esta categorizacion, entonces se propone comenzar hacer
las gestiones necesarias para continuar con el proceso de categorizacion y
aumentar a un nivel mas de estrella, el cual corresponde al nivel de cuatro

estrellas en el que se requiere de la implementacion de una piscina.
Se presenta una cotizacién en la empresa Aquasistemas de una piscina
con medidas de 6 * 10 * 10,25 m, de 15 000 galones de agua.

e Detalles de elaboracion de la piscina

Piso: Concreto armado, 0.15 m de espesor.

Paredes: Block de concreto armado con hierro

estructural en ambos sentidos.

Sistema de fundicion: Manual, por concretera.
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Hierro de refuerzo:

Vigas y columnas:

Criterio de disefio:

Acabados

Acabados en pisos:

Acabados en paredes:

Tipo de desborde:
Bordillo perimetral:
Disefios especiales:

Banquetas:

Tuberias

Circuitos generales:

Materiales:

En cuarto de bombas:

Estructural grado 40, 3/8” y mas, de acuerdo a

disefio estructural

Donde se requieran, de acuerdo al criterio de

diserio.

Piscina llena con empujes interiores y piscina

vacia con empujes exteriores y supresion

Marcite

Marcite

Tipo tradicional y concreto texturizado.
Concreto texturizado

Ninguno

0,80 m perimetral, granito lavado u otro.

De succion profunda, succion superficial, de

retornos, de retrolavados, llenado.

Tubos PVC de 1 2" a 2” en circuitos

independientes descritos.

Instalaciéon del equipo de filtracién
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e Equipo depurador

Accesorios fundicién:  Skimmer, rejillas, retornos, nicho para
iluminacion,
Equipo basico: Bomba con canasta, filtro de elemento,

valvulas de operacion, botoneras y sistema de

arranque.

lluminacion acuatica:  Lampara acuética luz blanca, de 12 voltios con

su transformador 120, 12 voltios.

No incluye: licencias municipales, traslado de tierra de la excavacion,
acometida eléctrica desde flipon a caseta y cualquier trabajo no contemplado
en este presupuesto. Si el terreno es rocoso y es necesario maquinaria para

realizar la misma esto tiene un costo adicional.

Precio de construccion

e Sin mosaiqueado Q. 195 000,00
e Con mosaico Q. 226 570,00

* 12 meses de garantia en equipo de bombeo, filtrado y construccion
de toda la piscina

* Tiempo de entrega, 04 semanas en piscina normal sin trabajos

adicionales

* Forma de pago, 75% de anticipo 15% a 6 semanas de trabajos

realizados y 10% contra entrega de piscina.
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Figura 26. Piscina estilo Coral

Fuente: Aquasistemas

4.3 Area de habitaciones

En el area de habitaciones, para poder cumplir con la demanda de
categorizacion de 3 estrellas de la norma COGUANOR NTG 182 002, se
propuso realizar unos cambios dentro de las mismas y se hace la siguiente

propuesta.

43.1 Servicio telefénico en las habitaciones

Para poder brindar el servicio de telefonia dentro de las habitaciones lo
primero a realizar es la contratacion de una linea nueva en las agencias de
TELGUA, los colaboradores de TELGUA colocaran la nueva linea para uso

inmediato de de la misma.

La propuesta fue comprar un intercomunicador de 48 salidas, ya que el
hotel cuenta con 30 habitaciones. Se propone colocar el intercomunicador en el
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area de recepcion y se implementara un teléfono en cada una de las

habitaciones del hotel para poder tener llamadas locales y nacionales.

Los procedimientos para la obtencion de una nueva linea son: dirigirse a
la agencia mas cercana de TELGUA y solicitar una linea de teléfono extra, en la
agencia le haran la programacion del dia que él técnico instalaré la linea (no
menor a 8 dias), se solicitara que los recibos de teléfono lleguen por aparte

para poder llevar el control.

Luego de instalada la linea telefénica nueva, se procede a elaborar el

sistema de comunicacién en habitaciones. Los pasos seran los siguientes.

e Se instala el intercomunicador con el teléfono principal de la linea telefonica

ubicada en la recepcion.

e Se realiza el cableado a cada una de las habitaciones con cable especial

para teléfono.

e Se conecta el teléfono de cada habitacion con el cable que alimenta del

intercomunicador.

Figura 27. Disefio de instalacion de teléfonos en habitaciones
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4.3.2 Sistema de ventilacién

El Municipio de Panajachel se mantiene con una temperatura que oscila
entre los 20° y 28° C. Se propone implementar un area especial dentro de la
habitacion para colocar el ventilador, dejando a criterio del cliente si desea o no

el servicio del ventilador.

Figura 28. Colocacion de ventilador en las habitaciones

Bafio

G
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-

Ventilador
X

4.4 Area de restaurante

Para realizar la implementacion de la propuesta se pretende hacer la
siguiente distribucion.

Figura 29. Ubicacion en planta del restaurante
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Restaurante
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441 Servicio de desayuno

Teniendo una carta, especialmente para desayuno, se pretende utilizarla
Gnicamente en los horarios de 7:00 A.M. a 11:00 A.M., dejando disponible el

servicio de desayuno si se solicita en horarios no indicados.

442 Servicio de almuerzo

Con una carta de menus especialmente con almuerzos se pretende
utilizarla Unicamente en los horarios de 11:00 A.M. a 3:00 P.M., dejando

disponible el servicio de almuerzo si se solicita en horarios no indicados.

4.4.3 Servicio de refacciones

Con la disponibilidad de diferentes cartas y con una carta especialmente
para refacciones se pretende utilizarla Unicamente en los horarios de
desayunos y de 3:00 P.M. a 6:00 P.M., dejando disponible el servicio de

almuerzo si se solicita en horarios no indicados.
4.4.4 Servicio de cenas
Con la nueva distribucibn de cartas y diferenciando claramente los
horarios de cada una de ellas, se pretende utilizar la carta de los mends de

cena Unicamente en los horarios de 6:00 P.M. a 9:00 P.M., dejando Unicamente

estos horarios para el servicio de cena.
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4.5 Area de cocina

Debido a que se mejor6 el servicio en el restaurante y se hicieron los
cambios necesarios para la distribucion de pedidos a la carta, el area de cocina
es la encargada de realizar todas las actividades gastrondémicas dentro del
hotel. Se implementaran capacitaciones en el Instituto Técnico de Capacitacion
y Productividad (INTECAP) de lo que es:

e Curso técnico de comida tipica.

e Curso técnico de comida internacional.
e Curso técnico de reposteria.

e Curso técnico de bebidas.

e Curso técnico de entradas y ensaladas.

4.6 Sistema de deteccion de incendios

Se colocara en el techo de cada una de las habitaciones los detectores
de humo de tipo ionizacién, dejandolos a la vista y accesibles para cualquier
momento. Por el motivo que hay que reemplazar la bateria de 9 voltios por lo
menos una vez al afio, también se tienen que revisar por lo menos 1 vez cada
mes y realizarle la prueba, presionando un botén para que emita el ruido
necesario, indicando que se encuentra en buen estado, de lo contrario el
detector de humo le indicara haciendo un sonido cada 20 minutos cuando la

bateria se esta deteriorando.
4.7 Sefalizacion interna
Para la implementacion de sefalizacion interna se propone contratar a la

empresa “G2 Creatividad y Disefio”, la cual tiene los mejores precios del
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mercado ofreciendo calidad y buen servicio. Al momento de contratar a la

empresa “G2 Creatividad y Disefio”, estaran brindado el servicio de:

e Larealizacion de los acrilicos de salidas de emergencia.
e Larealizacion de los acrilicos con poste de ubicacién de habitaciones.

e La realizaciéon de los acrilicos de “NO FUMAR”.

Después de la realizacion de todas las sefiales internas del hotel, la
empresa procederd a la colocacion de cada una de ellas en el lugar
correspondiente, el cual ellos haran el estudio de la mejor ubicacién de cada

una de ellas.

4.8 Sefalizaciones a las habitaciones del hotel

Los disefios de madera que se realizaran para la sefalizacion en cada
una de las habitaciones seran realizados por una carpinteria del municipio de
Panajachel, el tiempo de elaboracion sera de 5 dias para las 30 unidades, la
entrega la hardn al hotel 1 dia después de terminados los disefios, y la
colocacion de los disefios lo realizara el personal de mantenimiento del hotel.
Se tardaran 1 dia en la medicién y colocacién de los disefios del primer nivel y 1
dia en la medicién y colocacién de los disefios del segundo nivel. Terminando el
proyecto de sefializacion a las habitaciones del hotel en un maximo de 8 dias

habiles.
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Tabla VI. Diagrama de Gantt de la elaboracion y colocacion del disefio del

nimero de habitacion.

Entregay Revision del Disefio .!
Colocacion del disefio en 1er. Nivel -
Colocacion del disefio en 2do. Nivel i

72




5 SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA

El seguimiento de la propuesta es indispensable en toda organizacion, ya
gue con este, el hotel lograra cumplir con los objetivos o metas establecidas por

la alta direccidén de una mejor manera.

Es por eso que el hotel debe de dotarse del seguimiento de la propuesta
para poner en marcha los métodos y el analisis para categorizarlo a cuatro
estrellas.

5.1 Formato de lista de chequeo para la mejora

Se realizara un formato de lista de chequeo para la categorizacion de
tres y cuatro estrellas segun los requerimientos del proyecto de norma

COGUANOR NTG 182 002.

5.1.1 Chek-list para instalaciones del hotel
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Tabla VII. Lista de chequeo de categorizacion de 3 estrellas

Lista de chequeo
Para la categorizacién de 3 estrellas
Norma COGUANOR NTG 182 002

Requisitos
ESTACIONAMIENTO

e Area de estacionamiento, dentro o fuera del recinto del hotel
para uso exclusivo de los clientes.

e Estacionamiento sefializado.
e Personal de vigilancia.
INSTALACIONES

e Area de lobby y recepcion que permita la permanencia
simultanea del 5% de las habitaciones del hotel.

o Area para guarda equipaje en custodia.
e Entrada exclusiva para huéspedes y otra para servicio.

e Rampa Yy escaleras con accesibilidad al medio fisico para
personas con capacidades especiales.

e Servicio telefonico (interno, nacional e internacional).

e Servicio de energia complementario mediante equipo
electrogeno, que en casos de emergencia haga funcionar los
servicios béasicos de habitabilidad del hotel.

e Personal de seguridad.

e Sistema de deteccion de incendios (sensor de humo).

e Extintores.
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Mostrador.

[luminacion en pasillos no menor a 161 luxes.

Luces de emergencia en pasillos.

Salidas de emergencia sefializadas.

Conexion a internet.

Servicios sanitarios generales, diferenciados por género, en cada
piso que tenga recintos de uso comdn, tales como comedor,
salon de eventos o similares.

Servicio de lavanderia.

Servicio sanitario para empleados.

Area para el almacenamiento de herramientas.

Area para depositar basura en depésito o contenedores cerrados.

3. SEVICIOS DE ATENCION

Servicio de votones.

Servicio de recepcién permanente con atencion en espafiol y
otro idioma adicional.

Servicio de informacion.

Servicio de custodia de equipaje.

4. SERVICIO EN LAS UNIDADES HABITACIONALES

Caja de seguridad en todas las unidades habitacionales o en la
recepcion.

Sistema de acondicionamiento térmico (equipo de ventilacion).

Bafo privado con agua fria y caliente.
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Servicio telefonico en habitaciones.

Servicios adicionales (secador de pelo, llamada de despertar).

5. SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Servicio de desayuno tipo continental y americano.

Servicio de restaurante.

6. EQUIPAMIENTO EN LAS HABITACIONES

6.1. Dimensiones para camas

Full (habitacion sencilla) ancho 1,40 y largo 1,90 m.

Twin (habitacion doble) ancho 1,00 y largo 1,90 m.

6.2. Accesorios de ropa de cama

Protector de colchdn.

Frazadas.

Protector de almohada.

Cubrecama.

Almohadas correspondientes al tamafio de la cama.

Ropa de cama.

7. MUEBLES EN LAS HABITACIONES

Mesa de noche.

Una silla por habitacion.

Escritorio o mesa.
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Closet o roperito.
Portamaletas.
Interruptor de luz junto a la puerta de acceso.

Lampara de 60W o equivalente ahorrativo.

Lampara de lectura 100W o equivalente ahorrativo.

Articulos decorativos en las paredes.
Cortinas decorativas y velo.

Aparato telefonico.

Televisor a color de 21 minimo.

Papelera.

8. BANOS DE UNIDADES HABITACIONALES

Inodoro con asiento y tapa.
Espejo medio cuerpo sobre el lavamanos.
[luminacion eléctrica junto al espejo.

Tomacorriente con indicador de voltaje.

Agua caliente y fria con regulador en ducha y lavamanos.

Regadera de ducha.
Presion de agua de 20 a 30 psi.
Piso no alfombrado.

Barra de seguridad.
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Piso antideslizante en ducha y tina.

Toallero y gancho junto a la ducha y lavamanos.
Dos juegos de toallas para bafio y una toalla de piso.
Jabdn en lavamanos y ducha.

Papel higiénico y repuesto.

Shampoo.

Un vaso por huésped.

Secador de cabello a solicitud del huésped.

9. SEGURIDAD DE LAS HABITACIONES

Mirilla en la puerta de entrada.
Cerraduras en las ventanas.

Dispositivo de seguridad interno en la puerta principal tales
como cadena, pasador o similar.

Instrucciones de emergencia o evacuacion detras de las puertas
en las habitaciones.
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5.2 Capacitaciones

El recurso humano es vital en la organizacion, ya que debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener sistemas de
calidad y mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del

cliente, mediante el cumplimiento de su requisito.

El personal que realice las actividades de atencion y servicio al cliente,

debe ser competente con base en la educacion, formacion y habilidades.

Con la implantacion del proyecto de norma COGUANOR NTG 182 002
se necesita capacitar al personal, principalmente al que tiene relacion directa
con el cliente (servicio al cliente) y al personal de reposteria, para que estos
realicen las diferentes actividades haciendo uso del mismo esta capacitacion se
llevard a cabo mediante un seminario, en el cual se detalla y se ensefia
especificamente paso a paso cdmo hacer uso de las herramientas para brindar

un mejor servicio.

5.2.1 Servicio al cliente

Se propone realizar una capacitacion de servicio y atencién al cliente,
cada dos meses, para que el personal que presta el servicio sea mas amable y

sepa como tratar al cliente.

5.2.2 Reposteria

La reposteria es una técnica muy importante dentro del hotel Jardines del
Lago, ya que ofrece el servicio de saléon de convenciones y banquetes, se

propone capacitar al personal en un curso de reposteria impartido por el
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Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), para aprender las

técnicas para la reposteria internacional.

53 Auditorias

La auditoria, es una herramienta muy importante que se tiene que llevar
a cabo, tanto dentro como fuera de la organizacion, ya que esta actividad se
realiza con el objetivo de obtener un mejor servicio dentro del hotel, estas

auditorias se llevaran a cabo de forma periédica.

531 Internas

La auditoria interna se realizard para analizar y establecer las
condiciones en las que se esta llevando a cabo las diferentes actividades de la
atencion al cliente. Establecer una mejora continua del servicio es esencial, y

gracias a la auditoria se obtendra la satisfaccién y la armonia del huésped.

Al establecer un adecuado control sobre las diferentes actividades
mediante la auditoria interna, el hotel lograra una mayor credibilidad en el

mercado.
5.3.2 Externas
La auditoria externa es una actividad que se llevara a cabo con el
objetivo de determinar como se encuentra posicionado el hotel en el mercado, y

hacer un analisis de comparacion con los demas hoteles dedicados, también a

la prestacién de servicios.
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Tabla VIII. Diagrama Causa-Efecto de categorizacion a tres estrellas del

hotel Jardines del Lago

MEDIO
SERVICIO INSTALACIONES AMBIENTE
Atencién al Ofrecer Mejores Planta de
Cliente Instalaciones 2::2?;:\22:
Jardines
Capacitaciones de Orgdnicos
Servicio y Atencion al Mantenimiento Eficiencia
Cliente preventivo de las Energética
\ Instalaciones &
p Categorizacion
[
> a 3 estrellas
Oferta de Trabajo Hoteles del Lugar /
Beneficio
Econémico Restaurantes del
/ Lugar
UTILIDADES COMPETENCIAS
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Tabla IX: Flujograma del seguimiento de la propuesta de norma COGUANOR

P & SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA
2Ol
JARDINES(A-/LAG L
Seguimiento de la Propuesta de la Norma COGUANOR NTG 1 de 1
182 002 para la Categorizacion de tres Estrellas

( Inicio )

v

Verificacién de F

Instalaciones

'

Implementar
Lista de
Chequeo

Cumple con la Norma
COGUANOR

Capacitaciones

}

Cumplié con
Capacitacion

Auditorias
Internas y
Externas

'

Cumple con
Auditorias

Verificacion Con
INGUAT para
Categorizacion




6 ESTUDIO DE IMPACTO AMBIENTAL DEL HOTEL
JARDINES DEL LAGO

El estudio o evaluacion de impacto ambiental, es el procedimiento
administrativo que sirve para identificar, prevenir e interpretar los impactos
ambientales que producira un proyecto en su entorno en caso de ser ejecutado,
todo ello con el fin de que la administracion competente pueda aceptarlo,

rechazarlo o modificarlo.

6.1 Planta de tratamiento de desechos liquidos

El manejo adecuado de los desechos liquidos es un factor muy
importante para preservar el medio ambiente, ya que si se realiza de forma

errénea puede provocar:

e Contaminacion en el lago.

e Problemas de salud como irritaciones, hongos, etc.

¢ Molestias en zonas comunes por malos olores y hongos en las paredes.
e Contaminacién del agua potable por fugas subterrdneas del acueducto.

e Desperdicio de agua que podria utilizarse para riego de las zonas verdes o

actividades agricolas.

Todo hotel se beneficia si se hace un manejo adecuado de las aguas.

Los beneficios pueden ser:

e Proteccion del agua: el agua es un recurso agotable y resulta muy costoso
purificarla. En el caso de los hoteles, es uno de los principales insumos del
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proceso productivo y su costo repercute en forma importante sobre las

ganancias percibidas.

Mejora el servicio al cliente: un buen tratamiento de los desechos liquidos
preserva la buena calidad ambiental, evita malos olores, hongos y otras
imagenes desagradables y en consecuencia motiva al cliente a

permanencias mas largas.

Evitar gastos futuros y dafos irreparables: el agua contaminada puede
causar dafios al ambiente, la salud y a la infraestructura publica, industrial y
domestica. Estos dafios requeriran de la adopcion de medidas correctivas
para repararlos que se traduciran en gastos para el hotel. El ahorro en la
reparacion de los dafios es un beneficio que se puede obtener con medidas

preventivas.

El hotel Jardines del Lago cuenta con una planta de tratamiento de

aguas, con la cual son tratadas las siguientes.

6.1.1 Aguas negras

Es el tipo de agua que esta contaminada con sustancias fecales y orina,

procedentes de desechos organicos humanos o animales. Su importancia es

gue requiere sistemas de canalizacion, tratamiento y desalojo. Su

tratamiento nulo o indebido genera graves problemas de contaminacion.

El hotel Jardines del Lago cuenta con una planta de tratamiento de

aguas negras que trabaja por el principio de aireacién extendida, el cual es el

procedimiento mas utilizado para llevar a cabo el tratamiento de las aguas

negras. En este proceso, se aprovecha tanto la accion oxidante del oxigeno del
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aire, como la accion biodegradante de ciertas bacterias que viven en la planta y
que utilizan la materia organica contenida en las aguas servidas como alimento

para sus procesos metabdlicos, degradandolos de esta forma.

Bajo condiciones normales de operacion y carga, esta planta de
aireacion extendida trabaja sin producir olores desagradables, logrando un
efluente inodoro, incoloro, con un bajo contenido de solidos suspendidos, una
remociéon de la demanda biolégica del oxigeno del orden del 84 al 94%, y aln
mas: con oxigeno disuelto. Por tal motivo, dicho efluente tratado puede ser
desechado facilmente sin provocar problemas al medio ambiente y esta se

reutiliza para riego de jardines.

6.1.2 Aguas grises

Las aguas grises 0 aguas usadas son las aguas generadas por los
procesos de un hotel, tales como el lavado de ropa y el agua que sale de la

ducha.

La planta de tratamiento de aguas grises se encuentra ubicada enfrente
de la lavanderia, esta tiene drenajes que reciben toda el agua que es utilizada
en la lavanderia, estas aguas, luego de terminar su proceso, son utilizadas para

el riego de jardines.

6.1.3 Aguas grasas

Las aguas grasas son las aguas generadas por los procesos de un hotel,
como lo son lavado de utensilios, hoyas y platos, que fueron utilizados para

preparar y servir los alimentos.
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Para el hotel Jardines del Lago es muy importante el tratamiento y la
utilizacion de recursos renovables, entre ellos se puede mencionar el agua, que
es un factor importante para la vida humana; con la planta de tratamiento de
desechos liquidos y sélidos, se ha logrado evitar a un 100% la contaminacién

que estas pudieran causatr.

Es muy importante mencionar que el hotel Jardines del Lago realiza un
tratamiento a estas aguas sumamente cuidadoso para el del lago, logrando asi

evitar por completo la contaminacion de este recurso natural.

6.2 Eficiencia energética

La eficiencia energética se puede optimizar implantando una serie de

medidas e inversiones tales como:

e Aprender a utilizar la energia eléctrica dentro de las habitaciones del hotel.

e Aprender a obtener energia, de forma econdémica y respetuosa con el
ambiente, de las fuentes alternativas. Teniendo como objetivo reducir la

dependencia del petréleo y los combustibles fosiles.

En el hotel Jardines del Lago se tienen colocados letreros indicadores de
ahorro de energia en los interruptores de encendido y apagado de la energia
eléctrica de todas las habitaciones y pasillos, esto es para que los huéspedes
tomen conciencia de lo importante que es en estos tiempos el cuidado de los

recursos y el medio ambiente.
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Figura 30. Ahorro de energia eléctrica
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Fuente: Hotel Jardines del Lago
6.3 Calentadores de agua solares

En el hotel Jardines del Lago se tiene la politica de optimizacion de
recursos. En las duchas de cada habitacion se coloco un calentador de agua
que trabaja a base de energia solar, eso disminuye en cierta parte el costo de

energia eléctrica y ayuda a mantener el medio ambiente.

6.4 Bafios ahorradores de agua

Existen muchas formas de evitar gastos innecesarios en el cuarto de
bafio y en la cocina. Si se consume el agua con racionalidad, la factura se

reducira y, ademas, se hara una aportacion a la mejora del medio ambiente.

Siguiendo algunas pautas de consumo diarias lograremos los objetivos
mencionados.
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6.4.1 Reducir el consumo de agua caliente en el bafio

El uso del agua caliente implica un gasto econémico y ecoldgico. Se
puede evitar el gasto innecesario duchandose en lugar de bafidndose. La ducha
implica un eficaz método de higiene, que permite ahorrar hasta seis veces la

cantidad de agua que se consumiria tomando un bafio.

6.4.2 Reducir el agua desechada por el inodoro

La escasez de agua es un tema de actualidad a nivel mundial. Los
cambios climaticos, la deforestacion, el pobre rellenado natural de los mantos
acuiferos, la contaminacion de los mismos y la sobre poblacién, hacen una
fuerte presion sobre las necesidades de una mayor cantidad de potabilizacién
de agua en todas las comunidades, este problema se multiplica
exponencialmente cuando las lluvias en algunas regiones se escasean cada

vez mas.

En el hotel Jardines del Lago se utilizan sanitarios ahorradores de agua,
ya que un sanitario normal tiene una descarga de 2 galones de agua (4gl/f) y los
sanitarios del hotel Jardines del Lago tienen una descarga de 1 galén de agua
(1gl/f), esto contribuye al costo variable del hotel y a la proteccion del medio

ambiente.

6.5 Jardines Organicos

La jardineria organica se basa en técnicas para combatir plagas y
enfermedades del jardin, mediante la utilizacion de preparados caseros en las

gue se utilizan plantas o partes de ellas.
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A estos preparados se los denomina remedios ecoldgicos, debido a que
no dafan al medio ambiente por ser naturales y reemplazan a los peligrosos

pesticidas.

Otra herramienta, incluye plantar especies que por su olor alteran el
comportamiento normal de ciertas plagas, como también asi alimentar el suelo
con productos organicos, entre estos el compost, abonos de lombriz, harina de

huesos, resaca de los rios, etc.

Como se ha venido mencionando que el cuidado del medio ambiente es
una de las politicas principales del hotel Jardines del Lago. Se tiene a la vista lo
que son los jardines organicos. El 40% del area total del hotel es utilizada para
jardinizacién, es por ello que en estos jardines se realiza la aplicacién de
microorganismos emergentes como las bacterias que sirven para evitar la
propagacion de plagas en los jardines y también cabe mencionar que se
utilizan abonos organicos como lo son el compost, y plantas que previenen las

plagas.

Figura 31. Jardines del hotel Jardines del Lago

19/08/2010.01:06 pm.
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6.6 Medidas de Mitigacién

Las medidas de mitigacion ambiental tienen por finalidad evitar o
disminuir los efectos adversos del proyecto o actividad, cualquiera sea su fase
de ejecucion. Se expresaran en un plan de medidas de mitigacién que debera

considerar, a lo menos una de las siguientes medidas.

e Las que impidan o eviten completamente el efecto adverso significativo,

mediante la no ejecucion de una obra o accion, o de alguna de sus partes.

e Las que minimizan o disminuyen el efecto adverso significativo, mediante
una adecuada limitacién o reduccion de la magnitud o duracién de la obra o
accion, o de alguna de sus partes, 0 a través de la implementacién de

medidas especificas.

Haciendo referencia al capitulo 6 que trata sobre Estudio de impacto
ambiental del hotel Jardines del Lago, en los inciso 6.1 sobre la planta de
tratamiento de desechos liquidos, 6.2 eficiencia energética, 6.3 calentadores de
agua solares, 6.4 bafos ahorradores de agua, 6.5 jardines organicos, se verifico
gue en el hotel Jardines del Lago, existe como politica ambiental la optimizacion

de recursos para evitar la contaminacion en el lago.

Actualmente, se ha logrado evitar la contaminacion ambiental y dafio al

medio ambiente en un 95% que es aceptable para funcionar como hotel.
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CONCLUSIONES

El recurso mas importante para toda empresa es el humano. Por lo tanto,
las actividades destinadas a asegurar el aprovisionamiento del personal
calificado aumentan la competitividad y la probabilidad de que sus demas

recursos sean manejados eficientemente.

La categorizacion por estrella de los hoteles, representa estandares que se
le aplican a cada uno de ellos para marcar el nivel de servicio que brindan.
Es de suma importancia calificarse con respecto al nivel de estrella, para
verificar el nivel en el que se encuentran con respecto al servicio y atencion

al cliente.

Para que el hotel se encuentre en la categoria de tres estrellas deben
realizarse los cambios propuestos, de lo contrario permanecera en el nivel
de dos estrellas. Asimismo, para aspirar a cuatro estrellas debe ejecutarse

el proyecto de una piscina.

La calidad en toda entidad de servicio es una cualidad que no debe pasar
por alto. Se crearon los horarios para el servicio de restaurante y asi brindar
una mejor atencion al cliente y mantener el cuidado de la calidad de los

alimentos.

El proyecto de nhorma COGUANOR NTG 182 002, dentro del sistema de
categorizacion por estrella, es el método mas importante en Guatemala,
para establecer dichas categorias. En él se estudian y analizan todas las
caracteristicas, instalaciones y aspectos que tiene que cumplir la entidad a

través de la estandarizacion vy las pruebas.
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6. Para mejorar los niveles de servicio de un hotel, se necesita la participacion
de todas las éareas del mismo. En este caso, la participacion del
departamento de Recursos Humanos, por medio de las distintas
capacitaciones para el personal operativo y de contratacion. Ademas, la
optimizacién en el sistema de dotacion de personal contribuira a mejorar el
desempeiio de cada colaborador y, asimismo, a mejorar el nivel de

atencion al cliente.

7. Se verificaron los estandares ambientales con que cuenta el hotel para la
disminucién de contaminacién de desechos y se verifico que el hotel, con
respecto al desecho de aguas fluviales, procesa el 100% de las mismas, la
cual es utilizada para el riego de los jardines. La eficiencia energética es de
gran importancia debido al ahorro en el uso del petréleo, es por ello que el
hotel cuenta con un sistema de energia solar para uso de los calentadores
en las duchas. Asimismo, cuenta con jardines organicos que no son téxicos

para el medio ambiente.
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RECOMENDACIONES

. Se deben tomar en cuenta los datos de la lista de chequeo y los resultados
de la misma, ya que de esto dependera que se logre la categorizacion de
tres estrellas del proyecto de norma COGUANOR NTG 182 002.

Las capacitaciones deben realizarse periddica y planificadamente, debido a
qgque son base fundamental para optimizar los procesos de servicio y

atencion al cliente.

. Cuidar la confidencialidad de los resultados de la evaluacidén del proyecto
de norma COGUANOR NTG 182 002, ya que son estudios realizados
Unicamente para posicionar a este hotel dentro del mercado turistico y

podria causar que la competencia se aproveche del resultado de la norma.

. Se debe realizar periddicamente la verificacion del sistema de deteccidn de
humo, debido a que son de bateria de 9 voltios, con un afio de vida util y en
el momento que se acabe su tiempo de vida, podria no funcionar en una

emergencia.

. Cuidar los jardines organicos, debido a que estos son parte primordial del
hotel, la presentacion, la belleza y la vista que tienen marcan estéticamente

la especialidad del hotel Jardines del Lago.

Realizar una verificacion anual de las plantas de tratamiento de aguas
servidas, ya que con una falla que tengan, se podrian causar efectos

catastroficos en el medio ambiente.
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7. Iniciar la gestién para la ejecucion del proyecto de una piscina para lograr
el ascenso en la categorizacion de estrellas, ya que es indispensable
este requisito para poder normalizarse dentro de la categorizacion de

cuatro estrellas.

8. Tratar de reducir la contaminacién del medio ambiente en un 100%, ya
que el hotel se encuentra en las orillas del lago de Atitlan y cualquier
contaminacion, sea baja o alta, tendrd un gran impacto ecolégico y

repercutira en la belleza del lugar.
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PROLOGO

La Comision Guatemalteca de Nomas —COGUANOR- es el Organismo Nacional de
Normalizacion segun el Decreto No. 1523 del Congreso de la Republica del 15 de mayo
de 1962, modificado por el Decreto No. 78-2005 del 08 de diciembre de 2005. Q~
COGUANOR es una entidad adscrita al Ministerio de Economia cuy: @n es
gestionar la normalizacion técnica y actividades conexas, para propiciar % ion de
productos y servicios de calidad, confribuyendo a mejorar la compgtitiw

empresas y generar confianza entre los sectores involucrados. &k
i

d de las

La aprobacion de la presente norma corresponde al Consejo de Normalizacion
de COGUANOR. Cuando el Reglamento de la Ley del Sist ional de la Calidad.
Decreto 78-2005, sea publicado en el Diario de Cet} ica, se conformara el

Consejo Nacional de Normalizacion.
f\q

MIEMBRO \kl) "~ ORGANIZACION
N

b
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1. OBJETO

Esta norma establece los requisitos minimos generales, de gestion, calidad e
infraestructura, que deben cumplir los hoteles que presten el servicio de alojamiento
turistico, para la categorizacion de 1 a 5 estrellas.

2. CAMPO DE APLICACION o

Esta noma es de aplicacion en establecimientos de alojamient tico cuyas
caracteristicas sean de hoteles.

Esta norma no exime de cumplir los requisitos establecido ras autoridades
regulatorias competentes. O

3. TERMINOS Y DEFINICIONES C"

A

Para los propositos de esta norma, se aplican los términos y definiciones establecidos
en la Norma Salvadorefia NSR 03.44.02:07 Terminologia para establecimientos de
alojamiento turistico. A

4. REQUISITOS PARA L@ATEGORiAS DE 1 A 5 ESTRELLAS

4.1 Organizacion

El hotel debe tene Qrganizacién tal, de manera que preste los servicios
correspondientes m‘ egoria y los que promocione. En particular, el hotel debe:

ual de Organizacion que contenga por lo menos:

a) Contarco
- El or Qﬁ o0 esquema de cargos en el cual se establecen las relaciones
funciona rquicas y de control:

- icion y estructuracion de las areas de la organizacion, incluyendo la
de e las funciones de esas areas; y

- Los requisitos y criterios de seleccion del personal para todas y cada una de las
ar del hotel, incluyendo las competencias y habilidades que debe poseer el
personal, de acuerdo a la definicion y estructuracion de las areas que se haya
establecido.

b) Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios
ofrecidos.

CONTINUA
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c) Contar con personal capacitado y entrenado para la eficiente y oportuna entrega
de los servicios que presta el hotel.

d) Contar con ropa de trabajo o uniforme, segun sea el cargo o funciones del
personal.

e) Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de quejas, r, Sy
sugerencias, en la recepcion u otro lugar de facil acceso del publico.

f)  Contar con programas de mantenimiento, preventivos y correctivas,
de asegurar el buen estado de funcionamiento, conservacion y mantgn
las dependencias del hotel, asi como de su equipamiento. Se de

elementos criticos de un plan de mantenimiento los siguie .
acondicionado central, calderas, plantas de emergencia, si
agua, sistemas de tratamiento de aguas residuales, siste
de piscinas, sistemas de emergencia, sistema eléctrico
Nota: La lista anterior no es limitativa, cada organizacion debe in
los elementos necesarios para el adecuado funcionamie,

g) Contar con procedimientos que fo
dependencias e instalaciones del hotel. %
s

manera
de todas
nsiderar como
censores, aires
de purificacion de

ren su plan de mantenimiento
otel, en la medida que apliquen.

seguridad e higiene de las

h) Tener una politica respecto a tene cotas.

i)  Tener una politica respecto a ér% a fumadores y no fumadores.

j)  Tener un resumen de lag” dispdsiciones sobre el uso de las instalaciones,
dependencias o equipos que,comesponda, en lugares visibles de las areas de uso

comun y/o en cada unidad @ ional y/o en un documento disponible en la recepcion
del hotel. -

k) Mantener un de servicios del hotel, en cada unidad habitacional,
informando el ho as prestaciones, y en el caso que éstos sean proporcionados

por terceros, lu § fono donde se puedan contratar.

Informa ellas medidas de proteccion ambiental adoptadas por el hotel y
que pued cutir en los servicios ofrecidos (tales como menor frecuencia de
cambio al as 0 sabanas), las cuales deben ser de caracter opcional y no deben

V% or nivel de servicio, si el huésped no desea colaborar voluntariamente.

e establecerse una politica para el manejo de residuos organicos
k) Tener un listado actualizado de clientes

Mantener estadisticas demograficas de huéspedes, reservas, ocupacion y
procedencia.

m) Mantener la sefializacion arquitectonica y de seguridad
n) Tener un programa de control de plagas
0) Mantener un archivo histérico de reservaciones

CONTINUA
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4.2 Servicios generales

Como requisitos generales todas las areas, equipos y mobiliarios deben estar en buen
estado de conservacion, limpias, ventiladas y libres de malos olores.

El hotel debe tener implementados como minimo los servicios siguientes,
categoria que corresponda, considerando gue la prestacion de un servici al
servicio especificado permite dar por cumplido el requisito, siempre que % Smo
tipo.
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5. REQUISITOS COMERCIALES Y DE MERCADEO

El hotel debe cumplir con los requisitos minimos siguientes respecto de sus relaciones
comerciales y de mercadeo, durante sus periodos de operacion.

5.1 Reservas y Ventas

Es competencia del hotel contar con un servicio de reservas y ventas, que cu
los requisitos minimos siguientes:

a) Tener definido el procedimiento para reserva, venta y confirmacion d% idades
habitacionales y de los distintos servicios que ofrece. ?‘
r

b) Aceptar, como minimo, dos medios de pagos los que se deber\aa ir previamente
y durante la estadia del huésped. Cuando no exista disponibili erificacion local
de otro medio de pago, distinto del efectivo, el segundo medi o es eximible.

c) Publicar y difundir en recepcion, las tarifas dianas habitaciones y demas
servicios que ofrezca el hotel, para las diferentes tempo e operacion, expresadas
en moneda local.

d) Informar de aquellos beneficios legales o trip@ que favorezcan al huésped, tal

como la exencion del IVA cuando aplique.
e) Mantener un archivo historico de reserv.
5.2 Imagen corporativa o publicidad

El hotel debe cumplir con los requisit imos siguientes:
a) ldentificar en forma precisa icita el nombre comercial y su clase, en los medios
publicitarios, correspondenci arios y cualquier otra documentacion o material de

propaganda que utilice.

b) El material publicitasi ado en la promocién de los servicios que ofrece el hotel
debe responder a efros verificables, evitando el uso de términos que, por su
ambigiiedad, pudiéran, inducir expectativas superiores a los servicios que realmente

presta el hotel%
5.3 Requisitg adigional

El hotel debe estar inscrito en el Registro Nacdonal de Tunsmo de la Corporacion
Salvadorefa de Turismo- Ministerio de Turismo (CORSATUR- MITUR).

Q‘(‘
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ANEXO A
(Normativo)

SERVICIOS DE INFORMACION

A continuacion se indica la informacion que por ser Util a los huésped @ estar
disponible en la habitacién o en la recepcion del hotel:

- Direccion y teléfonos de organismos tales como embajadas, con% oficinas de
turismo.

- Direccion y teléfono de servicios tales como bancos y correo.
- Lineas de transporte terrestre, aéreo o maritimo; aeropuer@ nta de auto.
et

- Restaurantes dasificados por su tipo. locales de fiestg, teatros, espectaculos,
museos, sitios arqueoldgicos, iglesias y centros rellgidsos de distintos credos,
instalaciones deportivas, listado de tiendas especiali

- Informacion sobre hospitales. clinicas y ce edicos especializados, policia y

otros. &
Opcionalmente, también es fecomenda regar al huésped, informacion propia o
elaborada por terceros, referida a: ‘:\.

- Plano de la ciudad.
- Mapa del pais. Q/
- Guia de espectaculos. Q

- Guiade compraen| ;

\\Q/O weemeen-lItima lingas----------
Q“O
R
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