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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación se desarrolla en la Empresa Hotelera 

Decameron Ecuador S.A una entidad con mucha trayectoria dentro del área 

turística Nacional e Internacional. Hoteles Decameron es una empresa sólida, 

que brinda servicios de pernoctación bajo el sistema Todo Incluido; cuenta con 

44 hoteles alrededor del mundo especialmente en destinos de sol y playa; el 

servicio Todo Incluido se relaciona con servicios de alojamiento, alimentación, 

bebidas ilimitadas, recreación y entretenimiento que los turistas pueden 

disfrutar. 

 En la presente monografía se dan a conocer las diferentes operaciones que se 

deben desarrollar en las áreas Comerciales de hoteles Todo Incluido, 

presentando un análisis completo, con el objetivo de proporcionar un manual 

de procesos operativos que proporcione un cambio de gestión comercial para 

empresas hoteleras. 

Palabras Claves: Hoteles Decameron, Todo Incluido, Procesos Operativos, 

Empresa, Manual 
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ABSTRACT 

This present research work is developed in the Decameron Ecuador hotel S.A; 

this is an organization with extensive experience in the national and 

international tourist area. 

Hoteles Decameron is a solid company, which provides services under the 

system called All Inclusive; this famous chain of hotels has 44 hotels  around 

the world especially in sun  and beach destinations; All inclusive service is a 

system it includes accommodation, food, unlimited beverages, recreation and 

entertainment that tourists can enjoy. 

The goal of the present monograph will be to know the various operations  that 

are developed in the commercial areas of all-inclusive hotels, presenting a 

complete analysis, with the goal of to provide a manual of operating procedures 

to provide a change of business management  for hotel companies.   

 

Keywords: 

Decameron Hotels 

All Inclusive 

Operational processes 

Company manual 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  4 
 

INDICE 

 

CONTENIDO                                                                                           PAGINA                                        

Resumen……...…………………………………………………………………......2 

Abstract……………………………………………….……………….……………..3 

Cláusula de propiedad intelectual………………………………………………10 

Dedicatoria………………………………………………………………….……...14 

Agradecimiento……………...………………………………………………….....16 

Introducción……………………………………………………………………......17 

Capítulo 1 Hotelería…………………………………………..…….……...……..18 

1.1 Antecedentes históricos de la Hotelería………………..…….……...…...…18 

1.2. Origen de Hoteles Decameron……………………………..…………...….21 

1.3 Hoteles Decameron Alrededor del Mundo………………..…………….....22 

1.4 Decameron Explorer………………………………………...………...……...24 

1.5 Servicio Todo Incluido…………...…………………..…...……………...……24 

1.6 Manual Hotelero……………………………………………………….……....26 

1.6.1 Concepto de Manual Hotelero……………………………………………..26 

1.7 Procesos hoteleros…………………………………………………………….26 

1.8 Organigrama general Hoteles Decameron……………….……….……....28 

CAPITULO 2 Hoteles Decameron: Área Operativa…..…………………….....29 

2.1 Área de Recepción……………………………………………………………29 

2.1.1Jefe de recepción………………………………………….………...……….29 

2.1.1.1 Funciones del jefe de recepción………………………………….…….29 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  5 
 

2.1.1.2 Perfil del jefe de recepción………………………………………………30 

2.1.2 Recepcionista…………………………………………………………….…..30 

2.1.2.1 Funciones del recepcionista………………………………………...……30 

2.1.2.2 Perfil del recepcionista…………………………………………………….30 

2.1.3 Botones…………………………………………………………………...........31 

2.1.3.1 Funciones del botones……………………………………………...………31 

2.1.3.2 Perfil del botones…………………………………………...…………........31 

2.2 Área de Ama de llaves………………………………………….……..……….32 

2.2.1 El ama de llaves………………………………………………………….......32 

2.2.1.1 Funciones del ama de llaves……………………………………….……..32 

2.2.1.2 Perfil del ama de llaves……….…………………………………..……….33 

2.2.2 Asistente del ama de llaves…………………………………………………33 

2.2.2.1 Funciones del asistente de ama de llaves………………………….......33 

2.2.2.2 Perfil del asistente de ama de llaves……………………………...……..34 

2.2.3 Supervisor  o supervisora………………………………………………........34 

2.2.3.1 Funciones del supervisor o supervisora…………………………………34 

2.2.3.2 Perfil del supervisor o supervisora………………………………………..34 

2.2.4 Camareras……………………………………………………………………..35 

2.2.4.1 Funciones de las camareras…………………………………….…………35 

2.2.4.2 Perfil de las camareras…………………………………………………….35 

2.3 Área de Alimentos y Bebidas………………………………………………….36 

2.3.1 Chef ejecutivo………………………………………………………………….36 

2.3.1.1 Funciones del chef ejecutivo……………………………………..……….37 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  6 
 

2.3.1.2 Perfil del chef ejecutivo…………………………………………………….37 

2.3.2 Chef…………………………………………………………………………….37 

2.3.2.1 Funciones del chef…………………………………………………………37 

2.3.2.2 Perfil del chef………………………………………………………….…….38 

2.3.3 Ayudante de cocina…………………………………………………………..38 

2.3.3.1 Funciones del ayudante de cocina……………………………………….38 

2.3.3.2 Perfil del ayudante de cocina………………………………………….….38 

2.3.4 Mesero………………………………………………………………………….39 

2.3.4.1 Funciones del mesero………………………………………………….…..39 

2.3.4.2 Perfil del mesero…………………………………………………………….39 

2.4 Área  de Mantenimiento…………………………………………………..…….40 

2.4.1 Jefe de mantenimiento………………………………………………..………40 

2.4.1.1 Funciones del jefe de mantenimiento………………………….…………40 

2.4.1.2 Perfil del jefe de mantenimiento…………………………………………..41 

2.5 Área de animación turística…………………………………………………….41 

2.5.1 Jefe de animación turística…………………………………………………..42 

2.5.1.1 Funciones del jefe de animación turística……………………………….42 

2.5.1.2 Perfil del jefe del jefe de animación turística…………………………….42 

2.5.2 Asistente de animación turística……………………………………………42 

2.5.2.1 Funciones del jefe de animación turística………………………………42 

2.5.2.2 Perfil del jefe de animación turística………………………………….….43 

2.6 Organigrama del área operativa de Hoteles Decameron………………….44 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  7 
 

CAPITULO 3: Área Comercial: hoteles Decameron......................................45 

3.1 Área Comercial………………………………………………………………...45 

3.1.1 Estructura del Área Comercial……………………………………………....45 

3.1.2 Organigrama del área comercial……………………………………………46 

3.2 Área comercial…………………………………………………………………..47 

3.2.1 Perfil del gerente del área comercial……………………………………....47 

3.2.2 Perfil del asistente comercial………………………………………………..48 

3.2.3 Procesos operativos del área comercial……………………………………49 

3.3.    Área de Mercadeo…………………………………………………………...50 

3.3.1.Perfil del gerente de mercadeo……………………………………………..51 

3.3.2 Perfil del diseñador gráfico………………………………………….………52 

3.3.3 Procesos del área de mercadeo…………………………………………...53 

3.4 Área de Operación y Tarifas…………………………………………………54 

3.4.1 Perfil del gerente de Operación y Tarifas………………………………….55 

3.4..2 Perfil del Ejecutivo de Operación y Tarifas……………………………….56 

3.4.3 Procesos operativos del área de Operación y Tarifas…………………..57 

3.5 Área de Tour and Travel………………………………………………………58 

3.5.1. Perfil del gerente de tour and travel……………………………………….58 

3.5.2 Perfil del ejecutivo de tour and travel…………………………..…………..60 

3.5.3 Procesos operativos del área de tour and travel…………………………..62 

3.6 Área Corporativa……………………………………………………………….63 

3.6.1. Perfil del gerente corporativo…………………………………………….…63 

3.6.2 Perfil del ejecutivo corporativo…………………………………….………..65 

3.6.3 Procesos Operativos del área corporativa………………………………….67 

Conclusiones…………………………………………………………………………69 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  8 
 

Recomendaciones………………………………………………………………….. 70 

Anexos………………………………………………………………………………...71 

Diseño de Tesis …………………………………………………………………….142 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  9 
 

Índice de Ilustraciones 

Ilustración 1  Medios de transporte Masivo.......................................................18 

Ilustración 2  Agencia de Viajes Thomas Cook.................................................19 

Ilustración 3 Mapa de Hoteles Decameron en el Mundo…………………....…..22 

Ilustración 4  Decameron Explorer.….…………………………………….……....24 

Ilustración 5 Organigrama General de Hoteles Decameron..............................28 

Ilustración 6 Manillas de Uso de Hoteles Decameron.......................................32 

Ilustración 7 Habitaciones Hoteles Decameron…………………………………36 

Ilustración 8 Restaurante tipo buffet de Hoteles Decameron............................39 

Ilustración 9 Personal de Mantenimiento...........................................................41 

Ilustración 10 Actividades de animación turística..............................................43 

Ilustración 11 Organigrama del área operativa de Decameron………………..44 

Ilustración 12 Organigrama del área comercial de Decameron………………..46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  10 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  11 
 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  12 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  13 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  14 
 

 

DEDICATORIA 

 

Este trabajo lo quiero dedicar principalmente a Dios que es el creador de mi 

vida y gracias a su bendición me permite cumplir mis sueños. 

A mis padres  Vicente Quezada y Olga Erraez que con todo su cariño y trabajo 

han apoyado mi formación desde mi niñez hasta la actualidad, a mi hijo Dylan 

Cabrera quien es el regalo más hermosos de mi vida por el que día a día lucho 

constantemente  para cumplir mis metas. (Todo lo hago por ti hijo te amo). 

A mis maestros que aportaron sus conocimientos para mi formación académica 

y con su paciencia y perseverancia han formado profesionales. 

A mis compañeros de estudio universitario y amigos con los que compartí 

muchos momentos inolvidables, quienes sacaron una sonrisa cuando tenía 

problemas y quienes formaron parte de mis alegrías. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  15 
 

 

DEDICATORIA 

 

El presente trabajo va dedicado a mis padres Cesar Vargas y Olga Paredes, 

quienes han sido las personas que me han sabido guiar desde el inicio de mi 

carrera siempre con su apoyo incondicional así como sus consejos, así como 

también a mi esposa Diana quien me ha sabido apoyar desde el primer 

momento en que la conocí gracias amor te amo y a mi Hijo Dylan Alexis mi vida 

mi todo mi familia quienes se han convertido parte de mi vida y mi guía para 

poder terminar un proceso que inicio y que en algún momento de mi vida pensé 

que no tenía fin pero después de los obstáculos que se presentaron en el 

camino al final me pude levantar y poder concluir esta etapa pendiente de mi 

vida gracias infinitas a todos ellos y dios y mi virgencita que no dejaron que 

pierda las esperanzas de alcanzar este sueño. 

Les amo va por ustedes… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  16 
 

AGRADECIMIENTO 

 

Agradecemos de manera muy especial a la Mst. Diana Urgilés por su apoyo 

desde el inicio de este trabajo de investigación  por su paciencia y consejos 

que nos han servido de guía para poder concluir esta monografía así como 

también a todos los docentes que nos guiaron y supieron darnos todos sus 

conocimientos y enseñanzas a lo largo de la carrera.  

Agradecimientos infinitos al equipo de Decameron Ecuador que nos supo 

ayudar con las entrevistas al momento de realizar la investigación. 

Gracias a todos y todas las personas que de una u otra manera siempre 

estuvieron presentes durante nuestro proceso de formación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

                           
UNIVERSIDAD DE CUENCA 

Autores: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes  17 
 

INTRODUCCION 

Con el paso de los años, la aparición de empresas hoteleras se ha ido 

incrementando en forma significativa ayudando al crecimiento económico del 

país. 

Las empresas que se desarrollan dentro de la rama turística, no están exentas  

de esta afirmación, los cambios, políticos, sociales, y económicos han influido 

de tal manera que las entidades u organizaciones han adoptado acciones con 

el fin de tener estabilidad. 

Para el buen desarrollo de una empresa, es indispensable la estabilidad 

laboral, que es una motivación para que los empleados se comprometan y se 

enfoquen a lograr el objetivo al que una empresa desea llegar en un tiempo 

determinado. 

El presente trabajo de investigación es realizado en la empresa Hoteles 

Decameron Ecuador, una entidad  turística  que brinda servicios de alojamiento 

bajo el sistema del Todo Incluido; a través de esta investigación se va a crear 

un manual de procesos para el área comercial, una herramienta  que sirva 

como guía en función de los empleados y jefes de cada una de las áreas que 

conforman la actividad comercial de los hoteles Todo Incluido. 

Con el desarrollo de este manual se presenta una propuesta que contenga 

pautas para la ejecución de un buen trabajo en las diferentes áreas, con lo que 

se pretende llegar a tener una buena estabilidad y sobre todo un buen 

ambiente de trabajo, donde los empleados y jefes puedan lograr un fin común. 
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CAPITULO 1 HOTELERIA 

1.1.- Antecedentes históricos de la Hotelería  

Según el autor José M. Raya en su libro Turismo, Hotelería y Restaurantes 

señala que: 

La industria hotelera nace propiamente en los años ochenta y se 

considera al hotel Tremont House, construido en Boston en 1918, como 

el Adán y Eva de la industria hotelera moderna. Fundamentalmente al 

adelanto en las vías de comunicación y medios de trasporte, tales como 

ferrocarril y barcos de vapor facilitaron el trasporte masivo de pasajeros 

[…] .En Inglaterra se crearon con éxito el primer sistema de trasportación 

masiva, que permitían que las personas viajen con la finalidad de 

recreación (16). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Un personaje muy destacado en el mundo de la hotelería es Tomas Cook,  el 

pionero en formar grupos y realizar el turismo organizado. El aporte de este 

personaje fue vital para el desarrollo del turismo y sobre todo en la hotelería ya 

que estos grupos ocupaban un gran número de plazas para cubrir su estadía. 

Thomas Cook nació en Melbourne, Inglaterra, en 1818. Originalmente era 

tornero de profesión, pero tenía un temperamento sumamente entusiasta, 

por lo que el 5 de julio de 1841, fletó tren con tarifas reducidas para 

Ilustración: 1 

Tema: Medios de Transporte Masivo 

Autor: www.google.com 

Fuente: internet 

Fecha: 16 de Agosto del  2015 
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trasladar de Leicester a Longbough, Inglaterra, a 540 personas que iban a 

asistir a una reunión. Aun cuando no ganó nada en esa ocasión, pudo 

presentir el gran éxito que podía tener preparando viajes para otros. (M. 

Raya, 17). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El Sistema Todo Incluido tiene su aparición en los Holiday Camps1 en 

Inglaterra, este servicio fue creado para las personas de poco poder 

adquisitivo, brindándoles por un bajo precio servicios de entretenimiento en un 

paquete hotelero.  El boom2 comercial de la oferta del "Todo Incluido" llegó 

realmente en la década de los setenta, con el surgimiento en Jamaica de las 

compañías hoteleras Super Clubs y Breezes, que hicieron del "Todo Incluido" 

su principal apuesta para atraer a los turistas. Esta experiencia se fue 

expandiendo por todo el Caribe, donde se podría decir que existe la mayor 

oferta de "Todo Incluido" del mundo. 

Para el desarrollo de la presente monografía se da a conocer el concepto de 

hotel, factor esencial en esta investigación pues todas las propiedades y 

entidades afiliadas a la cadena Decameron son hoteles. 

¨Un hotel es una institución de carácter público que ofrece al viajero 

alojamiento, alimentación, bebidas y entretenimiento quien opera con la 

finalidad de obtener utilidades¨. (De la Torre, 23). 

                                                           
1
 Holiday Camps:  tipo de alojamiento turístico  

2
 Boom: crecimiento desmedido de una actividad 

Ilustración: 2 

Tema: Agencia de Viajes Thomas Cook 

Autor: www.google.com 

Fuente: internet 

Fecha: 16 de Agosto del  2015 
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La necesidad que tienen las personas de conocer diferentes lugares les obliga 

a  desplazarse de un lugar a otro por tal razón se han creado diferentes tipos 

de establecimientos que brindan a los turistas servicios que hacen placentera 

su estadía.  

Otro concepto que es importante resaltar según el autor José M. Raya en su 

libro Turismo, Hotelería y Restaurantes en referencia a un hotel es: 

Un hotel es aquel establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio 

[…] constituyendo sus dependencias un todo homogéneo con entradas, 

ascensores y escaleras de uso exclusivo, que facilita al público tanto en  

servicio de alojamiento como el de comidas.  

Los establecimientos que ofrecen el servicio de pernoctación en especial los 

hoteles han adoptado el servicio Todo Incluido; este tipo de empresas brindan 

a sus huéspedes servicios integrados bajo un solo precio, es decir que las 

personas que se alojan en el hotel tienen derecho a los servicios de hospedaje, 

alimentación, bebidas ilimitadas, actividades recreativas y de entretenimiento. 

Sin duda alguna el servicio Todo Incluido ha sido enfocado en mayor grado en 

los complejos hoteleros vacacionales cuya ubicación geográfica por lo general 

se encuentra en el área costera, es así que tiene mucha relación con los 

destinos de sol y playa. 

Para poder avanzar con la investigación a continuación se presenta la 

definición del término Todo Incluido; concepto que Lorena Ramos Gerente 

Regional de la Costa lo resalta mediante una entrevista realizada, definiéndolo 

así: 

Es un sistema hotelero en el cual se ofrece a los pasajeros varios 

servicios por un único valor a pagar. Dentro de la tarifa se incluye: 

alimentación y bebidas ilimitadas, alojamiento en confortables 

habitaciones, actividades diarias para niños y adultos, actividades 

nocturnas como shows en vivo y discoteca con bar abierto; dentro de la 

tarifa se incluyen impuestos y propinas. Está diseñado para facilitar la 
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estadía de los huéspedes brindándoles en un solo lugar un gran número 

de servicios que están incluidos ya dentro del valor pagado (Ramos, 1). 

El término Todo Incluido hace  referencia a un sin número de actividades que el 

turista persigue por un valor total, este tipo de turistas visitan estos sitios junto 

con sus familias o en otras formas individuales con estancias mínimas llegando 

alojarse hasta semanas completas, normalmente buscan la diversión. 

Un aspecto clave para el servicio Todo Incluido es el factor dinero; esta 

modalidad permite que los turistas se ajusten bajo un presupuesto sus viajes 

vacacionales y familiares, debido a que por un solo precio tienen todos los 

servicios sin necesidad de gastar un valor extra. 

1.2.- Origen de Hoteles Decameron. 

La Cadena Hotelera Decameron es un empresa con reconocimiento 

internacional que ha tenido un amplia expansión con gran acogida en los 

destinos donde ha creado sus hoteles, especialmente en destinos de sol y 

playa y algunos hoteles de cuidad, según el conocimiento de la Gerente 

Regional de la Costa la señorita Lorena Ramos quien expresa lo siguiente 

sobre el origen de Hoteles Decameron Ecuador: 

La cadena Decameron se inicia en Cartagena - Colombia hace más de 25 

años, su presidente general el señor Lucio García Mansilla siempre ha 

tenido una visión de expansión por lo cual en todo momento se busca 

destinos nuevos y potenciales. Es así como hace 5 años y medio decide 

ingresar en Ecuador con su primer hotel, el lugar elegido fue Mompiche 

en Esmeraldas, un lugar bastante pacífico  por ser un punto referencial en 

surf, compraron los terrenos y seguido iniciaron  la construcción del resort. 

Sin embargo desde hace varios años se ofertaba en el Ecuador paquetes 

turísticos a los Decameron como Colombia, Panamá; el canal de ventas 

oficial era una mayorista de turismo y por el gran potencial que tiene el 

mercado ecuatoriano sus directivos decidieron abrir oficinas comerciales 

que actualmente tienen el control total de ventas en el país a cualquier 

Decameron (Ramos, 2). 
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En la actualidad el servicio Todo Incluido ha arrasado fronteras claro ejemplo 

es la cadena Decameron que cuenta con varios hoteles alrededor del mundo 

en países como: Ecuador, Colombia, Perú, México, Jamaica, El Salvador, 

Panamá, Cabo Verde, Marruecos, Senegal, etc. 

1.3 Hoteles Decameron Alrededor del Mundo. 

La Cadena Hotelera Decameron cuenta con 34 hoteles de su propiedad y 10 

hoteles afiliados, la empresa se ha expandido alrededor de todo el mundo 

creando hoteles tanto en ciudad como en destinos de sol y playa, con el único 

objetivo de satisfacer las necesidades más amplias y exigentes de sus clientes. 

Por ello a continuación se presentan las propiedades en la siguiente ilustración:      

 

 

 

 

 

 

Es importante dar a conocer los hoteles que pertenecen a la cadena hotelera 

Decameron, a continuación se presenta un cuadro donde se detalla el hotel y 

su ubicación  y se puede apreciar información de los mismos en el Anexo 1. 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 3 

Tema: Mapa de Hoteles Decameron en el Mundo 

Autor: Afiche publicitario 

Fuente: Fotografía del afiche publicitario 

Fecha: 16 de Agosto del  2015 
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HOTEL  PAIS UBICACIÓN 

Royal Decameron Barú Colombia Isla Barú 

Decameron Cartagena Colombia Cartagena 

Decameron Isla Palma Colombia Parque Nacional natural Corales 

Decameron Galeón Colombia  Santa Marta 

Royal Decameron Isleño Colombia  San Andrés 

Royal Decameron Aquarium Colombia San Andrés 

Royal Decameron San Luis Colombia San Andrés 

Royal Decameron Marazul Colombia San Andrés 

Decameron los Delfines Colombia San Andrés 

Decameron Maryland Colombia San Andrés 

Cabañas Relax Colombia  Isla Providencia 

Miss Mary Colombia Isla Providencia 

Miss Elma Colombia Isla Providencia 

Posada del Mar Colombia Isla Providencia 

Refugio Santa Inés Colombia Lago de Tota 

Refugio Rancho Tota Colombia Lago de Tota 

Decameron Panaca Colombia Quimbaya 

Decameron Las Heliconias Colombia Eje Cafetero 

Hotel Decalodge Ticuna Colombia Frontera Colombia, Perú y Brasil 

Aloft Bogotá Airport Colombia  Bogotá 

Aloft San José Costa Rica San José 

Royal Decameron Club Caribbean Jamaica Runaway Bay 

Royal Decameron Montego Beach Jamaica Montego Bay 

Royal Decameron Índigo Haití Puerto Príncipe 

Royal Decameron Golf Beach Resort Panamá Punta Blanca 

Royal Decameron Punta Sal Perú Máncora 

Radisson Hotel y Suites San Isidro Perú San Isidro 

Radissin Decapolis Miraflores Perú Miraflores 

Royal Decameron Complex México Puesto Vallarta 

Royal Decameron Los Cocos México Puesto Vallarta 

Decameron Los Cabos México Baja California 

Royal Decameron Salinitas El Salvador San Salvador 

Royal Decameron Issil Marruecos La Paleraie 

Royal Decameron Tafoukt Marruecos Agadir 

Royal Decameron Boabab Resort Senegal Leones de Taranga 

Royal Decameron Boa Vista Beach Resort Cabo Verde Cabo Verde 

Royal Decameron Mompiche ecuador Esmeraldas 

Royal Decameron Centinela Ecuador Salinas 
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1.4 Decameron Explorer 

Decameron Explorer es una agencia con más de 20 años de experiencia en el 

mercado, presta los servicios en los destinos para clientes que van en forma 

individual, grupo, clientes VIP, trasporte, traslados, vuelos, tour operador, 

convenciones, etc. Es un aliado muy importante debido a que brinda los 

servicios adicionales, que hará que la estadía en los hoteles sea 

complementada con otros servicios, haciendo que los huéspedes tengan una 

experiencia única en cada destino.  

Actualmente Decameron Explorer tiene oficinas en países como Colombia, 

Ecuador, Perú y El Salvador, donde el personal con la mejor formación en el 

área esperan a los clientes desde su arribo al aeropuerto, y con la mejor 

atención prestan los servicios para que el huésped de cada uno  de los hoteles 

tengan una experiencia agradable. 

 

 

 

 

 

 

 

1.5 Servicio Todo Incluido en Hoteles Decameron 

Hoteles Decameron ofrece a sus huéspedes los más suculentos y variados 

desayunos, almuerzos, cenas estilo bufet y una amplia variedad de cenas a la 

carta, con gastronomía nacional e internacional y típicas de la región. Además 

ofrece fabulosos postres y aperitivos desde el mediodía hasta la media noche, 

bebidas alcohólicas y no alcohólicas en bares abiertos en la playa, piscinas, 

discotecas, etc. El objetivo primordial es satisfacer todos los gustos de los 

turistas con el paladar más sencillo hasta el más exigente 

Ilustración: 4 

Tema: Decameron Explorer 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 01 de Septiembre del  2015 
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En la noche se puede disfrutar de shows todos los días con presentaciones 

nacionales e internacionales, los clientes tienen la oportunidad de ser parte de 

los shows que harán de la visita una magnífica experiencia. 

A continuación se da a conocer todos los servicios del sistema Todo Incluido de 

la Cadena Hotelera Decameron. 

 Desayuno, Almuerzos y Cenas tipo bufet 

 Cenas a la Carta 

 Aperitivos 

 Bebidas alcohólicas nacionales y refrescos ilimitados 

 Programación de actividades diarias 

 Deportes acuáticos no motorizados 

 Mini curso de buceo en la piscina 

 Gimnasio 

 Sillas y toallas para la playa y piscinas 

 Entretenimiento nocturno 

 Discoteca con consumos ilimitados 

 Karaoke 

 Centro de entretenimiento 

 Cine 

 Juegos para niños (futbolines, juegos de video, etc.) 

 Impuestos hoteleros incluidos 

 Enfermería 
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1.6 Manual Hotelero 

1.6.1 Concepto de manual  de procesos operativos para el área comercial 

de hoteles todos incluidos. 

Un manual de procesos operativos es un documento en donde se recolecta 

toda la información adecuada y necesaria para seguir un procedimiento 

esencial dentro de la actividad comercial de hoteles Todo Incluido. 

Este manual debe contener argumentos claros y precisos para desarrollar 

dicha actividad, este documento es un instructivo para uso de tal forma que su 

contenido debe ser concreto. 

El manual de procesos operativos es una herramienta útil para el buen 

funcionamiento de la empresa, permite controlar, vigilar y evaluar las 

actividades permitiendo que los empleados tomen conciencia a la hora ejecutar 

su trabajo. 

La investigación para el desarrollo del presente manual se basa en el área 

comercial de la cadena hotelera Decameron y con el desarrollo del mismo se 

pretende establecer una guía para todos los hoteles que brindan el servicio 

Todo Incluido, permitiendo que los empleados desarrollen tu trabajo de forma 

correcta logrando la satisfacción de los clientes. En el capítulo tres del presente 

trabajo se describe el manual hotelero en forma general y complementado esta 

monografía se presenta un manual físico donde se detalla todos los procesos 

que se deben desarrollar en el área Comercial de hoteles Todo Incluido. 

1.7 Procesos hoteleros.  

El proceso es un conjunto de actividades interconectadas y encaminadas a la  

consecución de un objetivo en forma de servicio que ofrece al  cliente un 

beneficio cuantificable, éste se medirá en términos de sensaciones culminadas 

en un concepto de bienestar total.  

El Proceso Hotelero aborda todas las Áreas del Hotel ya sean estas Operativas 

(Manejo de los servicios del Hotel) y Comerciales (Manejo de las ventas y 

reservas del Hotel) las cuales se podrán detallar a continuación: 
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De acuerdo a la investigación realizada se ha llegado a la conclusión que la 

organización de las áreas de Hoteles Decameron es muy compleja, por lo que 

a continuación se presenta el siguiente organigrama para mayor comprensión, 

Por lo que se propone solo el estudio del área comercial  y sus respectivos 

procesos de las sub-áreas que lo conforman.

Área operativa 

 Recepción  

 Ama de llaves  

 Área de Alimentos y Bebidas. 

 Área  de Mantenimiento. 

 Área de Animación Turística. 

Área comercial  

 Área de Mercadeo 

 Área de Operación y Tarifas 

 Área Corporativa. 

 Área Tour and Travel 
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1.8 Organigrama  general hoteles Decameron  

HOTELES 
DECAMERON 

ECUADOR  

Área Operativa   

Área de 
Recepción    

Jefe de recepción  

Recepcionista 

Botones  

Área de Ama de 
llaves   

Ama de llaves  

Asistente de Ama 
de llaves  

Supervisora 

Camareras 

Área de alimentos y 
bebidas 

Chef Ejecutivo  

chef  

Ayudante de 
cocina  

Meseros  

Área de 
Mantenimiento 

jefe de 
mantenimiento 

Área de 
Animación 
Turistica 

Jefe de animación 
turistica 

Asistente 

Área comercial  

Gerente 
Comercial  

Gerente 
Corporativo 

Ejecutivos 
Corporativos  

Gerente Tour and 
travel  

Ejecutivos Tour 
and travel 

Gerente de 
Operación y 

Tarifas 

Ejecutivos de 
operación y tarifas 

Jefe de Mercadeo 

Diseñador Gráfico 

Asistente 
Comercial 

Ilustración: 5 

Tema: Organigrama General Hoteles Decameron Ecuador 

Autor: Hoteles Decameron Ecuador 

Fuente: Hoteles Decameron Ecuador 

Fecha: 01 de Octubre del  2015 
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CAPITULO 2 Hoteles Decameron: Área Operativa. 

Introducción 

El área operativa es esencial para el funcionamiento de establecimientos bajo 

la modalidad de Todo Incluido; hace referencia a las actividades realizadas 

directamente en el hotel relacionadas con la atención y satisfacción del cliente, 

a continuación se detallan todas las áreas que operan en los hoteles de la 

cadena Decameron conjuntamente con todos los integrantes que la 

complementan, y en la parte final de este capítulo se presenta un organigrama 

del área operativa. 

 

2.1 Área de Recepción  

El área de recepción es un lugar donde se ofrecen los servicios relacionados 

con las entradas y salidas de los clientes, también se controla, supervisa y 

coordina los servicios adicionales que los huéspedes adquieren en el hotel. En 

recepción de igual forma se receptaran quejas y sugerencias de los huéspedes; 

esta área tiene relación directa con los otras áreas para garantizar un servicio 

de calidad. A continuación se describe el personal del área de recepción.  

2.1.1 Jefe de Recepción 

El jefe de recepción  controla la gestión de recepción, tendrá a su cargo la 

organización de las actividades del área, controlando la atención a los 

huéspedes por medio de la supervisión de actividades del personal. 

Además se encarga de recolectar  los comentarios, quejas y sugerencias las 

mismas les permiten tomar las medidas necesarias con el objetivo de llegar a 

satisfacer las necesidades de los clientes.  

2.1.1.1 Funciones del jefe de recepción 

El jefe de recepción debe cumplir las siguientes funciones: 

 Organizar la secuencia del trabajo según su turno 

 Supervisar la pre asignación de habitaciones 

 Supervisar su área y coordinar la interacción con las demás áreas 
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 Controlar el ingreso y salida de los huéspedes 

 Supervisar y atender a los huéspedes y no huéspedes del hotel en 

relación a quejas y sugerencias 

2.1.1.2 Perfil del jefe de recepción 

 Buena presencia 

 Conocimiento en hotelería y administración 

 Poder de liderazgo 

 Respetuoso y amable 

2.1.2 Recepcionista 

Es la persona que recibe a los huéspedes, registra su ingreso, proporciona 

información básica (horarios y servicios adicionales) y realiza un control de 

facturación así como el registro de salidas de los clientes. 

2.1.2.1 Funciones del recepcionista 

El recepcionista debe desarrollar las siguientes funciones: 

 Recibir a los huéspedes 

 Asignar habitaciones 

 Dar información general de hotel 

 Registrar las entradas de los huéspedes  

 Controlar un registro de habitaciones disponibles 

 Llevar un reporte de entradas y salidas de los huéspedes 

 Entregar las llaves  y lleva un control de las mismas 

 Informar al departamento de ama de llaves las salidas de huéspedes 

con fines de limpieza 

 Llevar un control de ingresos y egresos del departamento. 

2.1.2.2 Perfil del recepcionista 

 Tener buena presencia 

 Facilidad de comunicación verbal y escrita 

 Ser amable y educado 
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 Conocimiento en temas de facturación cobros con tarjetas de crédito, 

manejo de dinero 

 Capacidad de trabajar bajo presión 

2.1.3 Botones 

El botones es la persona que tiene el primer contacto con el huésped a su 

llegada al hotel, a través del botones el cliente analizará el servicio de calidad 

que va a tener en el hotel. 

2.1.3.1 Funciones del botones 

El botones debe cumplir las siguientes funciones: 

 Conocer todo el hotel y la ubicación de cada uno de sus áreas 

 Conocer la cuidad y ubicación de establecimientos que el huésped 

podría necesitar 

 Conocer lo eventos actuales que se realizarán en la cuidad 

 Conocer todos los servicios del hotel por que el botones tiene que actuar 

como vendedor del servicio. 

 Conocer las áreas del hotel y su horarios de atención 

2.1.3.2 Perfil del botones 

 Buena presencia 

 Respetuosos y amable 

 Tener conocimiento de seguridad 

 Tener conocimiento de hotelería 

 Conocimiento de servicio al cliente 
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2.2 Área de Ama de llaves 

A cargo del área de ama de llaves se encuentra la presentación del hotel en 

relación a su limpieza y habitaciones, estos aspectos son de gran importancia 

durante la estadía del huéspedes ya que de ello depende la comodidad de los 

mismo en la habitación y en todo el hotel. 

2.2.1 El ama de llaves  

Es la encargada asegurarse de la limpieza y la buena presentación de las 

habitaciones así también de áreas públicas del hotel como pasillos, corredores, 

etc. También se encarga de la organización del talento humano de su área y la 

administración de los materiales y subordinados. Es la jefa del personal de 

limpieza. 

2.2.1.1 Funciones del área de ama de llaves 

El ama de llaves debe realizar las siguientes funciones: 

 Supervisar el aseo del hotel en sus diferentes áreas 

 Llevar un seguimiento del mantenimiento de todas las áreas del hotel 

 Programar actividades de limpieza de habitaciones y áreas publicas 

 Capacitar al personal  

 Realizar programas de horarios, vacaciones, descansos,  etc.  

Ilustración: 6 

Tema: Manillas de uso de Hoteles Decameron 

Autor: Cesar Christian Vargas Paredes 

Fuente: Propia 

Fecha: 15 de Octubre del  2015 
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 Elaborar el presupuesto del departamento 

 Levantar inventarios en su departamento 

 Controlar los suministros, materiales y equipo de trabajo 

 Controlar las llaves de las camaristas y llaves maestras 

 Coordinar la devolución de objetos perdidos y olvidados 

 Controlar los uniformes y presentación del personal 

2.2.1.2 Perfil de  ama de llaves 

 Tener conocimiento y preparación en el área de hotelería 

 Tener conocimiento en administración 

 Habilidad para tratar a la gente  

 Ser respetuoso y amable 

 Buena presencia 

 Capacidad de liderazgo 

2.2.2 Asistente de ama de llaves 

El asistente de ama de llaves tiene como función general coordinar el personal 

y  la acción operacional del área de ama de llaves, también se asegura de la 

limpieza y buena presentación de las habitaciones. 

2.2.2.1 Funciones de la asistente de ama de llaves 

El asistente de ama de llaves debe cumplir las siguientes funciones:  

 Solicitar suministros para el almacén para la operación 

 Asegurar los programas de limpieza establecidos con el ama de llaves 

 Llevar un control de blancos 

 Elaborar inventarios de blancos, materiales y equipos 

 Coordinar con el departamento de mantenimiento el bloqueo de las 

habitaciones 

 Elaborar programas de entrenamiento al personal 
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2.2.2.2 Perfil de asistente de ama de llaves 

 Conocimiento en hotelería 

 Conocimientos administrativos 

 Responsable 

 Buenas relaciones interpersonales 

 Ser ejecutiva  

2.2.3 Supervisor o supervisora 

La supervisora es la encargada de controlar y verificar el trabajo de las 

camareras en cuanto a las habitaciones como a las áreas públicas, es decir 

que estas áreas cumplan con los estándares de calidad que exige el hotel. La 

supervisora está en contacto con recepción, ama de llaves y mantenimiento por 

irregularidades que  tengan habitaciones en mal estado, 

2.2.3.1 Funciones del supervisor o supervisora 

La supervisora debe cumplir las siguientes funciones: 

 Evaluar el trabajo de las camareras 

 Asignar el trabajo diario según el turno 

 Supervisar limpieza de habitaciones y áreas publicas 

 Supervisar el funcionamiento de equipos, materiales, y artículos 

complementarios 

 Revisar el trabajo realizado por el departamento de mantenimiento 

 Hacer cumplir las políticas y el reglamento interno del hotel 

 Organizar reuniones y planes de trabajo 

 Supervisar el cumplimiento de asistencia del personal de su área 

 Mantener contacto directo con recepción. 

2.2.3.2 Perfil de supervisor o supervisora 

 Conocimiento del departamento de ama de llaves 

 Conocimiento en administración 

 Conocimiento en hotelería 
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 Capacidad de liderazgo 

 Ser respetuosa y amable 

 Capacidad de relacionarse con los demás 

2.2.4 Camareras 

Las camareras son las personas encargadas de mantener las habitaciones 

limpias y en perfecto estado, que las habitaciones cumplan con los estándares 

de calidad que exige el cliente para satisfacer sus necesidades. 

2.2.4.1 Funciones de las camareras 

Las camareras deberán cumplir las siguientes funciones: 

 Limpiar las habitaciones 

 Colocar todos los suministros que debe tener una habitación 

 Hacer informe del estado de las habitaciones 

 Colocar suministros en el carro de limpieza 

 Limpiar pasillos y áreas de servicio asignadas 

 Mantener equipos de limpieza en perfecto estado como aspiradoras, etc. 

 Cumplir con estándares de calidad 

 Cuidar las pertenecías de los huéspedes 

2.2.4.2 Perfil de las camareras 

 Técnicas de limpieza 

 Conocimientos en estándares de calidad de habitaciones 

 Conocer los artículos y suministros de limpieza; su uso 

 Manejo de formularios 

 Ser respetuoso y amable 
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2.3. Área de Alimentos y Bebidas 

El área de alimentos y bebidas es importante en el hotel debido a que tiene 

relación directa con los eventos que se realizan en el hotel como convenciones, 

conferencia, feria, etc. Y principalmente es en esta área donde se preparan los 

desayunos, almuerzos y cenas para los huéspedes. Su personal tiene como 

objetivo principal: brindar a los huéspedes y no huéspedes alimentación de 

calidad para tener una buena imagen del hotel ante sus clientes. 

El área de alimentos y bebidas se divide en dos sub-áreas: 

Área de consumo: están los restaurantes, bares y cafeterías 

Área de trabajo: es más general donde están los restaurantes, bares, 

cafeterías, almacén, cocina, bodega, etc. 

En el área de alimentos y bebidas trabaja el siguiente personal: 

2.3.1 Chef ejecutivo 

Es aquella persona que administra el área es decir elige la materia prima, 

proveedores, cuida el proceso de elaboración, regulariza la frecuencia de 

compras y  muchas veces este puesto lo toma el chef ejecutivo.  

 

 

Ilustración: 7 

Tema: Habitaciones de Hoteles Decameron 

Autor: Hoteles Decameron 

Fuente: Área de publicidad de Hoteles Decameron 

Fecha: 15 de Octubre del  2015 
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2.3.1.1 Funciones del chef ejecutivo 

El chef ejecutivo debe realizar las siguientes funciones: 

 Responsable de la preparación de alimentos de acuerdo a la receta y 

estándares de calidad 

 Establecer horarios y días de descanso para el personal 

 Se encarga de inventarios de productos de consumo inmediato 

2.3.1.2 Perfil del chef ejecutivo 

 Conocimiento en higienes, estándares de calidad y servicios 

 Poder de liderazgo 

 Conocimiento de alto nivel en gastronomía 

 Ser respetuoso y amable 

2.3.2 Chef 

Es la persona que prepara los alimentos para distintas comidas de diferentes 

tiempos y comidas de temporada, también realizan otras actividades, además 

los chef pasan la mayoría de su tiempo parados cortando, agitando, etc., tienen 

que levantar ollas, cajas de alimentos, etc.  

2.3.2.1 Funciones del chef 

El chef debe realizar las siguientes funciones: 

 Preparar y cocinar alimentos de acuerdo al pedido del cliente 

 Organizar y decorar comida para servir 

 Supervisar al personal de la cocina 

 Mantener la limpieza del lugar de trabajo 

 Supervisar la limpieza y lavado de platos 

 Comprar los suministros de alimento y equipos de cocina 

 Mantener un registro de suministros 
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2.3.2.2 Perfil del chef 

 Disfrutar de la cocina y soportar calor ambiental 

 Tener mucha energía 

 Trabajar bajo presión 

 Ser organizado 

 Poder de liderazgo y trabajo en equipo 

 Ser creativo 

 Ser comunicativo 

2.3.3 Ayudante de cocina 

El ayudante de cocina es el que se encarga de preparar alimentos fáciles, 

normalmente se encarga de cortar, ordenar,  limpiar y colaborar en todo lo que 

le sea posible, dentro de la cocina. 

2.3.3.1 Funciones del ayudante de cocina 

El ayudante de cocina debe realizar las siguientes funciones; 

 Limpiar, pelar y cortar verduras 

 Mesclar los ingredientes juntos 

 Desplumar aves de corral 

 Picar carne 

 Desescamar pescado 

2.3.3.2 Perfil del ayudante de cocina 

 Estar en forma 

 Resistencia para estar de pie mucho tiempo y levantar cargas pesadas 

 Una actitud flexible 

 Habilidades para trabajar en equipo 

 Buena higiene personal 

 Trabajar con rapidez y eficiencia 
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2.3.4 Mesero 

El mesero es la persona que se encarga de servir los alimentos preparados 

desde la cocina hacia la mesa del cliente. 

2.3.4.1 Funciones del mesero 

El mesero debe cumplir las siguientes funciones: 

 Colocar mantelería, cristalería en la mesa 

 Recibir y acomodar al cliente 

 Servir al cliente en la mesa 

 Atender la mesa ocupada 

 Establecer nexo entre cliente y las áreas del restaurante 

 Cuidar la seguridad de los alimentos 

 Finalizar la atención al cliente y recibir el pago 

 Asegurar la satisfacción del cliente 

 Apoyar al equipo  

2.3.4.2 Perfil de un mesero 

 Buena presencia 

 Ser educado y responsable 

 Tener conocimiento en normas de protocolo y etiqueta 

 Vocabulario relativo a su departamento 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 8 

Tema: restaurant Tipo Bufet de Hoteles Decameron 

Autor: Hoteles Decameron 

Fuente: Área de publicidad de Decameron 

Fecha: 15 de octubre del  2015 
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2.4 Área  de Mantenimiento 

El área de mantenimiento se encarga de controlar los defectos que surjan 

dentro del hotel, ya sea en su infraestructura o en sus maquinarias. 

2.4.1 Jefe de mantenimiento 

Es la persona encargada del buen funcionamiento de las máquinas que 

funcionan en el hotel, se encarga de examinarlas y repararlas en el caso que 

sea necesario ya sea que procedan de luz, teléfono, áreas públicas, lavandería, 

zona húmedas. 

2.4.1.1 Funciones del Jefe de mantenimiento 

El jefe de mantenimiento debe realizar las siguientes funciones: 

 Planificar las actividades del personal a su cargo. 

 Asignar las actividades al personal a su cargo. 

 Coordinar y supervisar los trabajos de instalación de sistemas de 

tuberías de aguas blancas, negras, desagües, etc. 

 Supervisar el mantenimiento de las instalaciones 

 Ordenar y supervisar la reparación de equipos 

 Suministrar al personal los materiales y equipos necesarios para realizar 

las tareas asignadas. 

 Efectuar inspecciones de las instalaciones para detectar fallas y 

recomendar las reparaciones pertinentes. 

 Controlar el mantenimiento y las reparaciones realizadas. 

 Evaluar el personal a su cargo. 

 Tramitar requisiciones de materiales de mantenimiento y reparaciones. 

 Estimar el costo de las reparaciones necesarias. 

 Adiestrar al personal a su cargo sobre los trabajos a realizar. 
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2.4.1.2 Perfil del jefe de mantenimiento 

 Persona capaz de asumir retos 

 Poder de liderazgo 

 Ímpetu en las actividades propuestas a realizar 

 Conocimiento en electricidad 

 Conocimiento en arreglo de jardines 

 Conocimiento en gasfitería 

 Conocimiento en líneas telefónicas 

 Conocimiento en seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5. Área de Animación Turística 

El área de animación turística es un factor clave dentro de los hoteles con el 

servicio Todo Incluido porque de ellos depende la diversión y la vida social que 

tengan los grupos familiares o visitantes del hotel.  

Esta área maneja las actividades relacionadas con la recreación, diversión, 

relax entre ellas: espectáculos, concursos, bailes, olimpiadas , fiestas playeras 

competencias de ping pon en las que puedan participar cada uno de los 

huéspedes adultos o niños del hotel; las actividades son desarrolladas en la 

mañana como en la tarde y en la noche son los encargados de presentar el 

show de ballet Internacional el mismo que maneja diferentes temáticas como 

Ilustración: 9 

Tema: Personal de Mantenimiento de Hoteles Decameron 

Autor: Cesar Christian Vargas Paredes 

Fuente: Propia 

Fecha: 15 de octubre del  2015 
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fiesta ecuatoriana, samba, los carnavales del mundo , fiesta colombiana y más,  

tomado en cuenta que cada una de las actividades son diferentes todos los 

días. 

2.5.1 Jefe de animación turística. 

Es quien coordina  y controla todas las actividades de animación que se van a 

realizar durante el día, y los espectáculos nocturnos en el hotel. 

2.5.1.1 Funciones del jefe de animación turística 

El jefe de animación turística debe cumplir las siguientes funciones: 

 Integrar al individuo a una vida social 

 Incentivar a los huéspedes para que regresen a visitar el hotel 

 Proyectar actividades y elaborar planes de diversión 

 Afirmar una relación directa entre personas y grupos 

2.5.1.2 Perfil del jefe de animación Turística 

 Ser educado y cordial 

 Facilidad de palabra para animar 

 Facilidad para interactuar con los demás 

 Conocedor de varias dinámicas y juegos de interacción 

 Habilidad en baile 

 Capacidad de liderazgo 

 Amplio sentido de responsabilidad 

2.5.2 Asistente de animación turística 

Es quien está a cargo de la preparación de todas las actividades que se van a 

desarrollar en el hotel. 

2.5.2.1 Funciones del asistente de animación turística 

El asistente de animación turística debe cumplir las siguientes funciones: 

 Preparar dinámicas  

 Capacitar al personal de animación  
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 Cumplir con el programa creado por el jefe de animación turística 

 Llevar un control de actividades 

 Presentar un informe de actividades 

 Interactuar con los clientes  

2.5.2.2 Perfil del asistente de animación turística 

 Ser educado  

 Facilidad de palabra 

 Conocimientos de dinámicas y juegos 

 Ser participativo 

 Tener iniciativa 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 10 

Tema: Actividades de animación turística 

Autor: Cesar Christian Vargas Paredes 

Fuente: Propia 

Fecha: 15 de octubre del  2015 
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2.6 Organigrama del Área Operativa de Hoteles Decameron  

 

Ilustración: 11 

Tema: Organigrama del Área Operativa de  Hoteles Decameron 

Autor: Hoteles Decameron Ecuador 

Fuente: Hoteles Decameron Ecuador 

Fecha: 01 de Noviembre del  2015 
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CAPITULO 3: Área Comercial: hoteles Decameron 

Hoteles Decameron Ecuador es una empresa sólida con muchos años en el 

mercado, el incremento en sus ventas y la estabilidad de la empresa se basan 

día a día en un seguimiento de su operación, en el que cada área evalúa sus 

funciones y los resultados de las mismas, cuyo objetivo es mantener un buen 

ambiente laboral en la empresa, llegando a cumplir con los presupuesto, al que 

se pretende llegar bajo un tiempo determinado. 

3.1 Área Comercial  

El área comercial es la más importante ya que se encarga de la coordinación y 

administración en la toma de decisiones dentro de la empresa es la parte 

principal en la estructura, manejo y venta de hoteles all inclusive.  

3.1.1 Estructura del Área Comercial. 

La estructura del área comercial  se presenta en el siguiente organigrama en el 

cual se visualizan las distintas áreas que conforman la empresa, se incluirá 

dentro del manual de procesos con el fin delimitar las responsabilidades de 

cada uno de los empleados y la estructurara organizacional para mejorar la 

eficiencia operativa al momento de brindar servicio. 
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3.1.2 Organigrama Área Comercial de Hoteles Decameron Ecuador 

 

 

Ilustración: 12 

Tema: Organigrama del Área Comercial de  Hoteles Decameron 

Autor: Hoteles Decameron Ecuador 

Fuente: Hoteles Decameron Ecuador 

Fecha: 01 de Noviembre del  2015 
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3.2. Área comercial.  

Para el adecuado manejo comercial  y operativo se detalla la descripción del 

cargo y perfiles del personal que conforman el área Comercial. 

3.2.1 Perfil del gerente del área comercial  

El gerente comercial se encarga de definir la estrategia comercial y contribuir al 

desarrollo de la empresa a través de la creación de productos, innovación y 

marketing; enfrentándose a los mercados y su competencia y contribuyendo al 

desarrollo  de la empresa. 

Educación Formal:  

 Título de Tercer nivel de Ingeniero comercial, administración o turismo. 

 Nivel avanzado de Inglés y otro idioma 

Habilidades: 

 Capacidad de liderazgo 

 Toma de decisiones 

 Gestionar situaciones imprevistas 

 Fortalecer capacidades empresariales, como productividad interna y 

capacidad de cambio  

 Determinación para lograr los objetivos propuestos 

Experiencia: 

 Experiencia mínima de 2 años en el área comercial o administración  

 Experiencia en el área hotelera, turística 

Requisitos generales: 

 Edad:  28 -45 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 
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Actividades del puesto. 

3.2.2 Perfil del asistente comercial. 

El asistente comercial brinda un soporte a la gestión de gerencia  a través de la 

coordinación, seguimientos y análisis de reporte de los procesos de las áreas 

comprometidas con la gerencia. 

Educación Formal:  

 Cursar el último año de estudios superiores en ingeniería comercial o en 

carreras afines 

 Nivel medio de inglés y otro idioma 

Habilidades necesarias: 

 Buen nivel de interlocución  

 Resolutivo  

 Dinámico  

 Capacidad de relacionarse con las demás personas 

 Conocimientos en relaciones laborales 

 Manejo de herramientas online relacionadas con el cargo 

 Manejo adecuado de redacción y ortografía.  

 

 Definir y dirigir la estrategia comercial de la empresa. 

 Analizar e investigar mercados con búsqueda de nuevas ideas. 

 Analizar y desarrollar producto y servicios 

 Supervisar y  conocer el proceso de ventas  

 Organizar  las tareas del equipo comercial 

 Liderar y representar a su equipo  frente al directorio  

 Respaldar y defender las gestiones realizadas  

 Acompañar al equipo en la ardua tarea de vender y captar nuevos 

clientes 
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Experiencia: 

 Experiencia mínima de 1 año como asistente o cargos similares. 

 Experiencia en el área hotelera o turismo. 

Requisitos generales: 

 Edad: 23-35 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del puesto: 

 Organizar la agenda de reuniones o actividades que el gerente va a 

realizar durante el mes. 

 Ayudar en la planificación del desarrollo organizacional de la empresa 

(capacitación, integración y motivación del personal) 

 Organizar y enviar con previa autorización de gerencia comercial los 

turnos de las personas que laboraran los días sábados y festivos. 

 Atender las llamadas telefónicas de gerencia comercial. 

 Dar soporte la formulación y seguimiento de los planes de gerencia 

comercial 

 Proponer y monitorear indicadores de gestión de ventas 

 Organizar y analizar la información referida a la gerencia y sus planes de 

ventas. 

 Elaboración y gestión de reportes que van a ser presentados por 

gerencia 

3.2.3 Procesos operativos del área comercial  

Los procesos operativos que se llevan a cabo en el área comercial son muy 

importantes ya que de ellos depende el manejo adecuado de la empresa los 

mismos que se detallaran en este capítulo para posteriormente plantearlo en 

fichas en el manual de procesos.    
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 Planificación y control: Consiste en precisar, en un momento concreto, 

las acciones futuras planificación y, posteriormente, comparar los 

resultados reales de la actividad con las previsiones hechas 

anteriormente para sacar conclusiones de esta comparación.  

 Análisis del entorno general: Para realizar un estudio de mercado se 

debe analizar la realidad que rodea a la empresa, porque cualquier 

cambio en el entorno puede afectar a las decisiones que se deben tomar 

 Analizar la competencia: Para saber la posición que ocupa la empresa 

en el mercado, es necesario conocer las características de la 

competencia para siempre estar a un paso adelante. 

3.3. Área de Mercadeo  

El área de mercadeo de Hoteles Decameron se encuentra en su oficina 

principal en la ciudad de Quito y está a cargo de la Sra., Karina Brito jefe de 

área quien es la encargada de las negociaciones con medios publicitarios ya 

sean estos con prensa escrita, tomando en cuenta siempre los diarios con más 

venta en las diferentes ciudades así como también las emisoras con más 

sintonía, además es la encargada de las negociaciones cuando se realiza 

convenios con empresas para el lanzamiento de algún producto o montajes de 

ferias turísticas adicional; esta área está compuesto por un diseñador gráfico 

quien maneja todos los artes o diseños del producto. 

Tarjetas de presentación de los empleados y jefes de la empresa (Ver Anexo) 

 Folletos  

 Trípticos  

 Fast shets: Son parecidos o tiene similitud con los folletos. 

 Roll ups de los destinos 

 Lamas : son como roll pero de cartón  

 Micro perforados 

 Libritos informativos de destinos regionales (Royal Decameron 

Mompiche y Royal Decameron Punta Centinela) 

 Absolutes: revista Informativa de Hoteles Decameron.  
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 Arañas: son lonas  

 Imanes  

Además el Área de Mercadeo se encarga de manejar el inventario de material 

publicitario que se maneja en bodega. 

3.3.1 Perfil del jefe de mercadeo. 

El Jefe de Mercadeo se encarga de acceder a los mercados mediante la 

planificación y dirección de la política de la empresa en relación a precios, 

producto y distribución; enfocando a la empresa a una meta final con las 

mejores condiciones de competitividad. 

Educación Formal:  

 Título profesional en Marketing y carreras relacionadas 

 Nivel avanzado de Inglés y otro idioma 

 Formación en Mercadotecnia y Comunicación 

Habilidades necesarias: 

 Crear un ambiente de relaciones positivas del personal  

 Capacidad para resolver situaciones conflictivas. 

 Fomentar el trabajo en equipo.  

 Capacidad para la toma de decisiones.  

 Supervisión y coordinación de proyectos.  

 Desarrollar la comunicación  

 Comunicarse de manera clara y precisa de forma oral y escrita 

Experiencia: 

 Elaboración, análisis y control de presupuesto. 

 Experiencia de 3 años en marketing e investigación de mercado 

 Capacidad de desarrollo de convenios y patrocinios 

 Manejo de programas publicitarios 100% 

Requisitos generales: 

 Edad:  28 -40 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 
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Actividades del Cargo: 

 Definir un plan estratégico de marketing enfocado a los objetivos 

empresariales. 

 Analizar y determinar la rentabilidad de los servicios que presta la 

empresa. 

 Promocionar y publicitar lo servicios que presta la empresa. 

 Reemplazar al gerente en reuniones con instituciones gubernamentales 

u otro tipo de organización que tengan una relación con la empresa. 

 Recoger información del mercado, de los consumidores, de la 

competencia y de la misma empresa. 

 Crear nuevos canales de venta para el producto 

 Diseñar la estructura del área de tal manera que corresponda a las 

particularidades del negocio y del mercado.  

 Definir estrategias de comercialización. 

 

3.3.2 Perfil del diseñador gráfico 

El perfil del diseñador gráfico es el de proyectar a través de ideas y propuestas 

analizadas en el empresa en un diseño visual creativo. 

Educación Formal:  

 Estudio superior en área de diseño o carreras afines como operador de 

artes gráficas y comunicación visual 

Habilidades necesarias: 

 Análisis de información 

 Establecer buenas relaciones interpersonales 

 Capacidad para captar ilustraciones orales y escritas 

 Comprender con exactitud los requerimientos que se desean ejecutar 

 Facilidad de expresión 

 Ser creativo 
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Experiencia: 

 1 año de experiencia en el área de diseño e ilustración de publicaciones  

Requisitos generales: 

 Edad: 24-35 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Diseñar ilustraciones, avisos, artículos y publicidad en general. 

 Organizar e instalar exposiciones para eventos de la empresa. 

 Elaborar bocetos y otras artes gráficas de su competencia. 

 Revisar y resguardar la documentación referente a los diseños y 

artículos de la Institución. 

 Revisar y corregir el material diseñado. 

 Suministrar información técnica a los usuarios, en cuanto al diseño para 

publicaciones. 

 Realizar dibujos y pinturas para la elaboración de afiches. 

 Almacenar el material producido en digital y de forma física 

 Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad 

integral, establecidos por la organización. 

 Elaborar informes periódicos de las actividades realizadas. 

 Manejar la identidad corporativa de la empresa 

 Procesar y retocar imágenes 

3.3.3  Procesos del área de mercadeo 

Los procesos del área de mercadeo son fundamentales al momento de realizar 

convenios con medios publicitarios, alianzas estratégicas y entrega de material 

publicitario los mismos que se detallaran a continuación y se verán plasmados 

en el manual de procesos. 
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 Convenios con medios publicitarios: Los convenios con medios 

publicitarios son de importancia en las empresas ya que nos ayudara a 

promocionar el producto y servicio de la empresa estos convenios puede 

realizarse con medios: alternativos o masivos. 

 Alianzas estratégicas con entidades financieras: Las alianzas 

estratégicas ayudan a tener un crecimiento de las empresas ya que 

mencionadas alianzas ayudaran a promocionar a la empresa y generar 

beneficios y descuentos con tarjetas de crédito aplicables para sus 

clientes.  

 Diseño de material: El diseño de material nos ayuda a plantear las 

ideas mentales en algo físico para poder llegar a los sentidos de cada 

uno de los clientes. 

En conclusión podríamos decir que los procesos que se vayan a utilizar en el 

área de mercadeo sean de acorde a las tendencias actuales y cada día ir 

actualizando y adquiriendo nuevas formas de publicidad. 

3.4 Área de Operación y Tarifas 

El área de operación y tarifas de hoteles Decameron tiene sus oficinas en la 

ciudad de Quito la cual está a cargo del Sr. Héctor Vásquez quien ocupa el 

cargo de gerente de operación y tarifas quien junto a su equipo de trabajo se 

encarga de la elaboración de las tarifas del hotel (Ver Anexo  ) para cada año 

en donde se detalla detenidamente las temporadas de venta baja, media y alta  

de acuerdo a los feriados y días de vacaciones de la costa y de la sierra 

respectivamente, adicional se encarga de subir las tarifas en el sistema 

Hodeline Web3 (Ver anexo )de reservas. Para que el personal de call center4  

de la ciudad de Quito y los agentes de ventas de las oficinas de Quito, 

Guayaquil y Cuenca, pueda realizar cotizaciones y dar un valor exacto a los 

clientes y poder lograr el cierre de venta esperado. 

Además son los encargados de crear los códigos de agencias autorizada 

Decameron (Ver Anexo ), mayoristas, empresas filiales y free lance, también se 

                                                           
3
 Hodeline Web: sistema de reservación de Hoteles Decameron Ecuador 

4
 Call center: área de recepción de llamadas para gestión de reservas 
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maneja todas las promociones o decisiones que tome la gerencia comercial 

con respecto a cada destino para el incremento de ocupación en los hoteles.  

Otro de los trabajamos importantes de esta área es el manejo de los servicios 

adicionales como:  

 Transporte Terrestre como: transporte para grupos, traslados desde los 

aeropuertos hasta los hoteles etc. 

 Transporte Aéreo.: Manejan los convenios directos con las aerolíneas 

para vuelos nacionales e internacionales, además manejan promociones 

con vuelos chárter5 para los diferentes destinos internacionales 

especialmente de Panamá y Jamaica.  

3.4.1 Perfil del gerente de operación y tarifas.  

El gerente de operaciones y tarifas se encarga de supervisar y gestionar la 

operación terrestre y área del trasporte, determinar las secuencias operativas y 

verificar la interacción con otras áreas para que la prestación del servicio sea 

eficaz. 

Educación Formal:  

 Educación superior en Turismo y Carreras afines 

 Conocimiento superior en sistemas operativos como Amadeus y Sabré 

 Nivel avanzado en inglés y otros idiomas 

Habilidades necesarias: 

 Capacidad de dirigir 

 Fomentar el trabajo en equipo 

 Capacidad analítica y de resolución de problemas 

 Capacidad de integración de procesos 

 Visión global del negocio 

 

                                                           
5
 Vuelos Chárter: es un término que puede utilizarse para nombrar al recorrido que se realiza en una 

aeronave. Chárter, por su parte, es una noción que procede de la lengua inglesa (chárter) y que alude al 
desplazamiento por vía aérea que se contrata más allá de los viajes regulares que ofrecen las aerolíneas. 
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Experiencia: 

 2 años de experiencia en el área turística (agencias de viajes) 

 Curso realizados Amadeus, Sabré 

Requisitos generales: 

 Edad:  30 -40 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Distribuir y asignar funciones en su área. 

 Planear estrategias operativas de su área. 

 Elaborar un reporte mensual sobre temas operacionales de su área.  

 Revisión de sistemas relacionados con tickets aéreos: Sabre, Amadeus, 

etc. 

 Responder a consultas y reclamos de líneas aéreas. 

 Establecer las temporadas de acuerdo a las vacaciones de cada región 

del país y feriados establecidos por el gobierno nacional. 

 Gestionar transporte aéreo internacional y nacional 

 Establecer comparaciones de tarifas anteriores y tarifas actuales 

 Realizar del tarifario nacional e internacional 

 Revisar y controlar de códigos corporativos (empresas) y agencias 

3.4.2 Perfil del ejecutivo de operación y tarifas.  

Contribuir a la gestión de la operación terrestre y aérea del servicio y crear una 

interacción con otras áreas. 

Educación Formal:  

 Título profesional en turismo o carreras afines 

 Nivel avanzado de inglés y otro idioma 

 Conocimiento en hotelería y turismo 
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Habilidades necesarias: 

 Crear buenas relaciones interpersonales 

 Trabajo en equipo 

 Capacidad de síntesis 

 Liderazgo 

Experiencia: 

 2 años de experiencia en cargos contables 

 1 año de experiencia en área hotelera 

Requisitos generales: 

 Edad:  25 -40 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Crear de Revisar documentos que envían las agencias de viajes y 

empresas para creación de códigos respectivos. 

 Crear de planes  para el sistema de reservas (promociones y 

descuentos)  

 Verificar vuelos y promociones que ofrecen aerolíneas.  

 Enviar comunicados a las diferentes áreas de la empresa sobre planes 

de financiamiento aprobados 

 Configurar  el ingreso de tarifas públicas y netas en el sistema de 

reservas 

 Supervisar las solicitudes de trasporte terrestre y aéreo y tramitar los 

respectivos servicios. 

3.4.3 Procesos  del área de operación y tarifas 

Los procesos operativos se refieren a los lineamientos operativos que se 

seguirán con el objetivo de obtener los resultados que se proponen alcanzar en 

un tiempo determinado.  
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De acuerdo a lo indicado anteriormente se ha visto la necesidad de que las 

personas encargadas de esta área realicen un estudio de los distintos 

segmentos de mercado y productos de la competencia para determinar 

parámetros para llegar a las demanda y obtener resultados óptimos 

gestionando siempre la operación y las tarifas que se van a manejar cada año 

para que los clientes y no se vean afectados por la variación de las mismas. 

Para lo cual detallamos algunos de los procesos que luego se verán reflejados 

en el manual: 

 Elaboración de tarifas: La elaboración de tarifas dentro de una 

empresa hotelera nos ayuda a establecer el costo de la operación y 

comercialización para de esta forma mantenerse en el mercado. 

 Creación de códigos para empresas y agencias de viajes: El área de 

operación y tarifas se encarga de la creación de códigos para poder  

identificar y distinguir a empresas, agencias de viajes mayoristas y 

minoristas y tener un control de cuantas existen en el país.  

 Operación terrestre y aérea: La operación terrestre y aérea nos 

permite brindar un servicio extra a los clientes para que este pueda optar 

con más servicios durante su toma de decisión al momento de realizar 

un viaje.  

 

En conclusión podemos indicar que este departamento es uno de los más 

principales dentro de la cadena de Hoteles Decameron porque de la tarifa y la 

operación va a depender el cierre de cada negocio.   

3.5 Área de tour and travel  

La área de Tour and Travel es la encargada de velar por los intereses de las 

Agencias de Viajes y mayoristas y es la encargada de asesorar y fidelizar a 

cada uno de los agentes de viajes con la empresa hotelera  

3.5.1 Perfil del gerente de tour and travel. 

El gerente de tour and travel se encarga de las negociaciones y requerimientos 

de las mayoristas y minoristas de turismo (agencias de viajes), así como 
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también el control de visitas y reportes realizados por cada uno de los 

ejecutivos de tour and travel. 

Educación Formal:  

 Título de Tercer nivel de Ingeniero de turismo o en carreras afines a la 

administración o ventas. 

 Nivel medio de Inglés y otro idioma  

Habilidades necesarias: 

 Solucionar problemas  

 Brindar servicio personalizado 

 Capacidad de liderazgo 

 Toma de decisiones 

 Tratar los detalles de la operación de su área 

 Gestionar situaciones imprevistas 

 Orientación a las ventas.  

Experiencia: 

 Experiencia mínima de 2 años en Mayoristas, Agencias de Viajes o 

Ventas. 

 Experiencia en el área hotelera  

 Experiencia general en turismo. 

Requisitos generales: 

 Edad:  28 -45 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Mantener una buena comunicación entre los diferentes niveles de la 

organización lo cual permitirá una relación armónica entre todas las 

áreas. 
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 Realizar convenios de tarifas y ventas con mayoristas y minoristas 

 Proyectar y coordinar capacitaciones constantes a sus ejecutivos y estos 

a su vez a sus agencias de viajes, como productividad interna y 

capacidad de cambio 

 Supervisar el desempeño del personal mediante reporte de visitas 

debidamente detalladas. 

 Definir políticas de venta. 

 Elaborar fichas de control para visitas a Agencias  

 Realizar ferias turísticas en las diferentes ciudades del país para 

promocionar el producto. 

 Participar en reuniones, eventos y similares. 

3.5.2 Perfil del ejecutivo de tour and travel. 

Apoyar al Gerente de Tour and travel en la implementación, dirección, control, 

ejecución y verificación de las actividades relacionadas con el manejo de 

Agencias de Viajes y Mayoristas. 

Educación Formal:  

 Cursar el último año de estudios superiores en Ingeniería de turismo o 

hotelería.  

 Nivel medio de Inglés y otro idioma 

Habilidades necesarias: 

 Estar familiarizado con el producto para proponerlo 

 Capacidad de relacionarse con las demás personas 

 Manejo de herramientas online relacionadas con el cargo o empresa. 

 Ser sensible y accesible. 

 Mejorar las habilidades de comunicación on-line 

 Actualización constante de conocimientos  

 Conocer sobre cultura general, geografía, arte, historia y computación. 

 Tener buena comunicación con los compañeros de la empresa, 

 Ser responsable y productivo en las ventas.  
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Experiencia: 

 Experiencia mínima de 1 año en agencia de viajes o mayoristas. 

 Experiencia en el área hotelera. 

 Cursos en atención al cliente y ventas. 

Requisitos generales: 

 Edad: 23-35 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Organizar capacitaciones constantes y personalizadas con cada agencia 

de viajes sobre políticas y condiciones generales de la empresa 

hotelera. 

 Mantener una base de datos sólida de agencia de viajes mayoristas y 

minoristas. 

 Conocer el trabajo de Agencia de Viajes, Mayoristas, aerolíneas,  tarifas 

y frecuencias de vuelos. 

 Llevar siempre en sus visitas un portafolio de servicios donde tenga la 

información más actualizada de la empresa como: tarifas, base de datos, 

promociones, contactos telefónicos de cada empleado de la empresa. 

 Informar  a los agentes de viajes los requisitos, los documentos y las 

reglas que debe cumplir el pasajero, especialmente cuando se trata de 

un servicio internacional. 

 Revisar los requerimientos de grupos como: salones de convenciones, 

transporte, visitas de inspección etc.  

 Verificar que los pagos de las Agencia de Viajes sean realizadas a 

tiempo.  

 Cumplir con los presupuestos de ventas asignados cada mes. 

 Comunicarse con cada uno de los agente de viajes para conocer las 

opiniones de los pasajeros acerca del servicio que fue otorgado, para 

fidelizar a los agentes de viajes y clientes.  
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 Realizar un reporte de visitas y labores cada semana para que el 

gerente de tour and travel y gerencia comercial revisen y den sus 

opiniones y observaciones del trabajo realizado cada semana.  

3.5.3 Procesos operativos del área de tour and travel. 

Los procesos operativos que se desarrollan en el área de tour and travel 

abordan diferentes aspectos y características que están relacionados entre sí y 

a su vez persiguen un resultado en común: brindar un servicio de calidad y 

apoyo constante a la agencia de viajes. 

 Gestión de códigos para agencias de viajes autorizadas: En el área 

comercial como es el caso de Decameron para poder identificar a sus 

Agencias utilizan códigos de agencia autorizada para llevar un control de 

cuantas empresas tienen en cada ciudad  así como el ranking de ventas 

de cada una de ellas. 

 Creación de base de datos de agencias mayoristas y minoristas: En 

las empresas es importante contar con una base de datos de todos sus 

clientes mayoristas y minoristas por ciudad en donde conste: código 

autorizado, nombre de la agencia, gerente, counter, teléfono, emails, 

dirección. Para una buena ubicación y contacto de la misma. 

 Planificación de visitas a agencias  mayoristas y minoristas : Una 

de las tareas importantes en este punto es la planificación de las visitas 

las cuales tiene que estar  bien coordinadas para poder abarcar la mayor 

cantidad de agencias y además poder establecer un número 

determinado de visitas diarias  que se puedan cumplir con los esperado 

por la empresa 

 Capacitación y asesoramiento al personal de las agencias de viajes 

mayoristas y minoristas: Lo más importante en los últimos años en las 

empresas son las capacitaciones constantes que ayudan al personal a 

estar actualizado con las promociones y servicios que se van 

implementando día a día en los hoteles. Además de gestionar 

capacitaciones a los empleados, el ejecutivo de tour and travel debe ser 
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un asesor que guía al counter en la ventas brindando ayuda  al en todo 

momento con las reservas, siendo la voz dentro de la empresa para 

llevar todas las sugerencias o solicitudes. 

En conclusión podríamos decir que los procesos a manejarse dentro del área 

de tour and travel son muy importantes debido a que el canal de venta de esta 

área es el de mayor productividad e ingresos para la cadena de hoteles 

Decameron. 

3.6 Área corporativa 

El área corporativa dentro del sector hotelero es de vital importancia porque 

son los encargados de ofrecer  los planes bajo diferentes modalidades para 

eventos y convenciones corporativas. 

Según una entrevista con el  Sr. Boris Pillcurima, ejecutivo comercial de 

cuentas corporativas en Cuenca de Hoteles Decameron Ecuador, quien opina 

sobre el área corporativa acotando lo siguiente: 

El área corporativa de Hoteles Decameron se encargan de manejar los eventos 

que desean realizar las empresas en cualquiera de nuestros centros de 

convenciones  pueden ser en el Royal Decameron Mompiche con capacidad 

para 600 personas o el Royal Decameron de Punta Centinela con capacidad 

para 400 personas, además de organizar eventos para Empresas se puede 

organizar bodas, o fiestas temáticas cada una de ellas siempre van a tener un 

costo diferente dependiendo de los precios establecidos dentro del portafolio 

que tiene cada uno de los Hoteles. (Pillcurima, 3). 

3.6.1 Perfil del gerente corporativo. 

El gerente corporativo se encarga del manejo y negociaciones con empresas 

grandes, medianas y pequeñas para la realización de convenios, congresos, 

convenciones así como también el control de visitas y reportes realizados por 

cada uno de los ejecutivos del área. 
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Educación Formal:  

 Título de Tercer nivel de Ingeniero de turismo o en carreras afines  

 Nivel medio de Inglés y otro idioma  

Habilidades necesarias: 

 Presencia formal  

 Capacidad de liderazgo 

 Solucionar problemas  

 Servicio personalizado 

 Toma de decisiones inmediata 

 Tratar los detalles de la operación de su área 

 Gestionar situaciones imprevistas 

 Fortalecer capacidades empresariales, como productividad interna y 

capacidad de cambio  

 Orientación a las ventas.  

 Capacidad para evaluar ideas 

 Detallista. Metódico, ordenado, preciso, para tener cada cosa en su sitio 

Experiencia: 

 Experiencia mínima de 2 años en ventas corporativas o visitas a 

empresas. 

 Experiencia en el manejo de grupos generales y corporativos  

 Experiencia general en turismo. 

 Experiencia en relaciones publicas  

Requisitos generales: 

 Edad:  28 -45 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 
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Actividades del Cargo: 

 Participar Garantizar una buena comunicación entre los diferentes 

niveles de la organización lo cual permite una relación armónica entre 

todas las sub-áreas del área comercial. 

 Realizar convenios con empresas. 

 Proyectar y coordinar capacitaciones constantes a sus ejecutivos sobre 

el manejo y atención de empresas. 

 Supervisar el desempeño del personal mediante reporte de visitas 

debidamente detalladas. 

 Definir políticas de venta. 

 Anticiparse a cambios en el mercado crecimiento o devaluación de 

empresas.    

 Participar en reuniones, eventos y similares en representación de la 

empresa hotelera. 

3.6.2 Perfil del ejecutivo corporativo. 

Apoyar al gerente corporativo en la implementación, dirección, control, 

ejecución y verificación de las actividades relacionadas con el manejo de 

empresas. 

Educación Formal:  

 Cursar el último año de estudios superiores en Ingeniería de turismo o 

afines 

 Nivel medio de Inglés y otro idioma 

Habilidades necesarias: 

 Estar familiarizado con el producto para proponerlo 

 Capacidad de relacionarse con las demás personas 

 Manejo de herramientas online relacionadas con el cargo o empresa. 

 Ser sensible y accesible. 

 Mejorar las habilidades de escritura / email.. 
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Experiencia: 

 Experiencia mínima de 1 año en el área corporativa o de agencias.  

 Experiencia en el área hotelera. 

 Experiencia en áreas de atención al cliente y ventas. 

Requisitos generales: 

 Edad: 23-35 años 

 Sexo indistinto 

 Disponibilidad de tiempo completo 

Actividades del Cargo: 

 Organizar eventos con empresas aliadas para indicar las promociones 

vigentes y beneficios para cada empresa. 

 Tener una base de datos sólida de empresas.  

 Gestionar la creación de códigos para cada empresa para un mejor 

manejo de la misma. 

 Tener buena comunicación con los compañeros de la empresa, debe ser 

responsable y productivo en las ventas.  

 Estar familiarizado con cada empresa a visitar. 

 Manejar personalmente las cotizaciones y reservas de cada empresa 

para guiarles en la búsqueda de las mejores alternativas. 

 Llevar siempre en sus visitas un portafolio de servicios.  

 Revisar todos los requerimientos de grupos como salones de 

convenciones, transporte, visitas de inspección etc.  

 Presionar con los Cobros a las empresas y asegurarse que cumplan con 

un contrato pre- establecido 

 Comunicarse con el encargado de la empresa al regreso de sus viajes 

para conocer sus opiniones o apreciaciones del servicio que fue 

otorgado para seguir mejorando y llegar a fidelizar a la empresa.  

 Realizar un reporte de visitas y labores cada semana para que el 

gerente corporativo y gerencia comercial revisen y emitan sus opiniones 

u observaciones del trabajo realizado cada semana.  
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3.6.3 Procesos operativos del área corporativa. 

Los procesos operativos que se desarrollan en el área corporativa abordan 

diferentes aspectos que están relacionados entre sí, para poder obtener un   

resultado el cual es brindar un servicio de calidad y apoyo constante a cada 

una de las empresas el mismo que se detallaran con más claridad en el manual 

de procesos.  

 Gestión de códigos para empresas: ¿Por qué es importante un código 

de empresa?, según el caso de Decameron lo utilizan para poder 

identificar y llevar un control de cuantas empresas existen en cada 

ciudad  así como el ranking de ventas de cada una de ellas, además 

utilizan los códigos al momento de realizar una factura.  

 Creación de base de datos de empresas: Es indispensable contar con 

una base de datos de todas las empresas por ciudad en donde conste: 

código autorizado, nombre de la empresa, gerente, persona de contacto, 

teléfono, emails, dirección. Para una buena ubicación y contacto de la 

misma. 

 Planificación de visitas a empresas: Lo importante de planificar las 

visitas es el poder abarcar la mayor cantidad de empresas, segmentar y 

determinar un número determinado de visitas diarias para que realice el 

ejecutivo corporativo y así se puedan cumplir con lo esperado por la 

empresa. 

 Portafolio de servicio hotelero para el área corporativa: Cada 

empresa hotelera debe tener un portafolio de servicio en donde consta 

toda la información relacionada con convenciones, alquiler de salones, 

montajes, cenas, fiestas temáticas, bodas, certificados de cortesía y 

actividades recreativas para  grupos empresariales en donde se 

encuentra detallado las actividades y precios. 

 Alianzas corporativas: El manejo de alianzas corporativas es ideal 

porque le ayuda a mantener una excelente relación laboral y fidelizar a 

las empresas, por lo cual es importante este proceso para cada 

empresa. 
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En conclusión podríamos decir que los procesos a manejarse dentro del área 

corporativa son de suma importancia porque de eso dependerá la satisfacción 

del cliente y la fidelización de la empresa que es el punto principal a obtener. 
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CONCLUSIONES 

Al finalizar esta monografía se ha aportado con la creación de un manual de 

procesos operativos basado en el área comercial de Hoteles Decameron para 

hoteles con el servicio Todo Incluido, en el cual se han podido conocer a 

profundidad las actividades principales que desempeñan cada área establecida 

por la administración de dicha compañía Hotelera. 

Cabe recalcar que el talento humano hoy en día es la parte fundamental de 

toda empresa y más aún si su principal actividad es brindar un servicio Todo 

Incluido, por tal motivo se crearon herramientas importantes con las cuales se 

pretende incentivar al personal brindándoles una guía de apoyo para que 

puedan desarrollar de manera eficaz sus labores diarias en cada una de las 

áreas de la empresa y así lograr el crecimiento que Hoteles Decameron se 

planteó en el Ecuador. 

Debido a la gran demanda que esta empresa a alcanzado en el Ecuador 

durante estos últimos 6 años  se ha visto la necesidad de establecer ciertos 

métodos que faciliten desarrollar procesos, los mismos que permitan alcanzar 

las metas  propuestas por la empresa cumpliendo de esta manera con el 

objetivo principal que es satisfacer del cliente.  

Es satisfactorio cumplir con los objetivos propuestos al iniciar este proyecto 

debido a que de esta manera se conseguirá un correcto desempeño de cada 

uno de los empleados y especialmente el nuestro como parte de esta Cadena 

Hotelera, que nos permitirá el crecimiento profesional y humano en conjunto 

con la Empresa.  
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Recomendaciones 

Al concluir con el manual, se presentan las siguientes recomendaciones:  

 Utilización del presente manual de procesos operativos como una guía 

práctica para el área comercial de hoteles Todo Incluido. 

 Entrega  del presente manual al personal que trabaja dentro de área 

comercial, para que tengan conocimiento de cómo se desarrolla dichos 

procesos. 

 El manual de procesos ayuda con una correcta gestión empresarial, por 

lo que se recomienda que sea entregado a los jefes de las áreas. 

 El manual también puede ser utilizado en hoteles de playa, para tener un 

conocimiento básico del manejo del área comercial de un hotel todo 

incluido si posteriormente lo hoteles de sol y playa adquieran esta 

modalidad. 
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ANEXO  

PROPIEDADES DE HOTELES DECAMERON 

Hoteles Decameron en Colombia 

Royal Decameron Barú 

Royal Decameron Barú está situado en una hermosa playa en la Isla de Barú a 

tan solo 75 minutos del aeropuerto Rafael Núñez,  de la ciudad de Cartagena, 

cuenta con el servicio todo incluido, y posee la consejería un lugar donde los 

huéspedes tiene acceso a baños, bodegas para equipaje, open bar, aperitivos 

y servicio de asistencia para los huéspedes, que hará la visita a la ciudad 

amurallada más fácil y placentera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Decameron Cartagena 

Es el primer hotel de la Cadena Decameron, cuenta con aproximadamente 23 

pisos que forman una torre hotelera, está situada a 15 minutos del aeropuerto 

Rafael Núñez,  frente al hotel los huéspedes pueden disfrutar de una extensa 

playa de arena blanca, y en la parte de atrás los huéspedes pueden observar la 

ciudad amurallada de Cartagena, el servicio que ofrecen es Todo incluido 

además que los huéspedes tiene el uso de la conserjería. 

 

Ilustración: 1 

Tema: Royal Decameron Barú 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Decameron Isla Palma 

Decameron Isla Palma está situada a tres horas de Cartagena, en una isla 

exclusiva que se encuentra dentro del parque Nacional Natural Corales del 

Rosario y San Bernardo, posee una playa exótica donde los turistas pueden 

disfrutar de arrecifes, manglares, flora continental y fauna marina. 

 

 

 

 

 

 

 

Decameron Galeón  

Decameron Galeón es una impresionante torre ubicada a 10 minutos del 

aeropuerto de Santa Marta, se encuentra rodeada en un espectacular sector, 

rodeado de villas y jardines exuberantes.  Tiene  aproximadamente 200 metros 

de playa blanca. 

 

Ilustración: 2 

Tema: Decameron Cartagena 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 3 

Tema: Decameron Isla Palma 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Royal Decameron Isleño 

Royal Decameron Isleño es un hermoso resort ubicado a 5 minutos del 

aeropuerto internacional de San Andrés llamado Gustavo Rojas Pinilla, es un 

hotel cuya construcción es típica isleña, la zona que rodea al hotel es una zona 

muy comercial y turística de la isla.  Tiene a su disposición  una hermosa playa 

de arena blanca con agua cristalina que encanta a los turistas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Royal Decameron Aquarium 

Royal Decameron Aquarium es un hotel construido sobre las aguas del Caribe, 

está compuesto por varias torres circulares sobre el mar de Punta Hansa, 

ubicado  a solo 10 minutos del aeropuerto Gustavo Rojas Pinilla, desde las 

habitaciones los huéspedes tienes una estupenda vista del Mar Caribe. 

Ilustración: 4 

Tema: Decameron Galeón 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

 

Ilustración: 5 

Tema: Royal Decameron Isleño 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Royal Decameron San Luis 

El turista que visita la Isla de San Andrés y que desea descansar en un lugar 

muy agradable rodeado de una abundante vegetación y playa debe visitar 

Royal Decameron San Luis, ubicado a 20 minutos del  aeropuerto Gustavo 

Rojas Pinilla en el sector de San Luis.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Royal Decameron Marazul 

Royal Decameron Marazul es un hotel con una excelente ubicación entre la 

playa y el bosque de manglares a solo 15 minutos del aeropuerto Gustavo 

Rojas Pinilla, en el sector de Orange Hill, un hotel espectacular donde los 

turistas podrán disfrutar de una excelente calidad en los servicios. 

Ilustración: 6 

Tema: Royal Decameron Aquarium 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 7 

Tema: Royal Decameron San Luis 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Decameron Los Delfines 

Decameron Delfines es un hotel, cuya construcción en base a un estilo 

contemporáneo lo caracteriza como hotel boutique, ubicado en el sector de 

Puerto Hansa,  a tan solo 15 minutos del aeropuerto Gustavo Rojas Pinilla, en 

la avenida Colombia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Decameron Maryland 

Decameron Maryland es un hotel contemporáneo, ubicado a tan solo cinco 

minutos del aeropuerto Gustavo Rojas Pinilla, tiene una extensa playa de arena 

blanca  donde los turistas disfrutarán del cálido clima de la Isla de San Andrés. 

Ilustración: 22 

Tema: Decameron los Delfines 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 22 de Agosto del  2015 

Ilustración: 8 

Tema: Royal Decameron Marazul 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 9 

Tema: Decameron Los Delfines 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Hoteles afiliados a la Cadena Hotelera Decameron en Providencia 

La Cadena hotelera Decameron tiene alianzas con otros establecimientos 

hoteleros, ubicados en lugares exclusivos de Colombia como la isla, un lugar 

paradisiaco rodeado de hermosos paisajes con una fauna y flora espectacular y 

de una hermosa playa de arena blanca. 

Es importante destacar que los hoteles Cabañas Relax, Miss Mary, Miss Elma, 

y Posada del Mar son hoteles afiliados  a la cadena Hotelera Decameron, todos 

ubicados en la Isla Providencia, una zona ecológica declarada por la UNESCO 

como reserva mundial de la Biósfera Seaflower en  el año 2000. La isla de 

Providencia está situada en el Caribe a 480 kilómetros de las costas 

colombianas con un área aproximadamente de 22 km.  

Cabañas Relax  

Cabañas relax es un hotel ubicado en las isla de Providencia, en el sector 

South West Bay, un lugar muy cercano a las playas y los mejores restaurantes 

de la isla, las cabañas están construidas con un diseño espectacular caribeño 

que hace que los turistas tengas un ambiente acorde al lugar, es un hotel 

pequeño que cuenta con tan solo 8 habitaciones, pero rodeado de un  hermoso 

ambiente caribeño. 

 

Ilustración: 10 

Tema: Decameron Maryland 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Miss Mary 

Miss Mary es un hotel pequeño ubicado en el sector de South West Bay, es un 

espacio exclusivo famoso por las carreras de caballos que se efectúan en la 

isla, es un lugar perfecto para turistas que quieren salir de la rutina y disfrutar 

de un ambiente natural. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Miss Elma 

Miss Elma es un hotel que se encuentra ubicado en una zona espectacular 

cerca la playa  de la Bahía de Agua Dulce, es un hotel sencillo pero que presta 

todos los servicios que hará inolvidable la estadía a cada uno de sus 

huéspedes. 

 

Ilustración: 11 

Tema: Cabañas Relax 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 12 

Tema: Miss Mary 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Posada Del Mar 

Posada del Mar es uno de los mejores hoteles de la isla de  Providencia, se 

encuentra ubicado cerca de la Bahía de Agua Dulce, es un hotel muy apetecido 

por los turistas extranjeros que desean disfrutar de un ambiente de relajación 

en el caribe.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles afiliados a la Cadena Hotelera Decameron en Lago de Tota 

Refugio Santa Inés y Refugio Rancho Tota, son hoteles afiliados a la cadena 

hotelera Decameron ubicados en el hermoso lago de Tota, unos de los lagos 

más importantes de Colombia; un lugar ideal para la práctica de deportes como 

Ilustración: 13 

Tema: Miss Elma 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 14 

Tema: Posada del Mar 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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montañismo, kayak, navegación  a vela y buceo, el servicio de estos hoteles no 

es todo incluido, es decir que solo ofrecen los desayunos diarios dentro de la 

tarifa de la habitación. 

Refugio Santa Inés 

El Refugio Santa Inés es un hotel situado frente a la Isla de San Pedro, ubicado 

en las orillas del Lago de Tota, kilómetro 30 vía Sogamoso en el departamento 

de Boyacá, este hotel ofrece actividades de pesca deportiva a todos su 

huéspedes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Refugio Rancho Tota 

El Refugio Rancho Tota está ubicado en las orillas del Lago Tota, en el sector 

del Llano Alarcón kilómetro 21, en la vía Sogamoso, en el departamento de 

Boyacá, es un hotel construido con diseño típico de la zona. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 15 

Tema: Refugio Santa Inés 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 16 

Tema: Refugio Rancho Tota 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Decameron Panaca 

Decameron Panaca es un hotel ubicado en Quimbaya, en una de las regiones 

más importante de Colombia como es el eje cafetero, es el único hotel que 

ofrece el servicio Todo Incluido en esta zona, y además es el primer hotel 

temático agropecuario donde permiten que los huéspedes interactúen con el 

campo y los animales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Decameron Las Heliconias 

Las Heliconias es un hotel ubicado en la región del eje cafetero en Quimbaya-

Quindio, a 1 hora del aeropuerto de Pereira, la arquitectura del hotel es típica 

de la región rodeada de un ambiente de flora, fauna que permite disfrutar a los 

huéspedes de un lugar tranquilo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 17 

Tema: Decameron Panaca 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 18 

Tema: Decameron Las Heliconias 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Hotel Decalodge Ticuna 

Hotel Decalodge Ticuna es un resort ubicado en la frontera de Colombia, Perú 

y Brasil, a tan solo 10 minutos del aeropuerto Vásquez Cobo en el 

Departamento de Leticia. 

Debido a su ubicación el hotel goza de una biodiversidad espectacular en 

cuanto a flora y fauna  que hace que los huéspedes gocen de un ambiente 

natural y único. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aloft Bogotá Airport 

El Hotel Aloft Bogotá Airport es un hotel nuevo afiliado a la cadena  hotelera 

Decameron, se encuentra ubicado en Bogotá a tan solo cinco minutos del 

aeropuerto internacional el Dorado, los huéspedes al salir del hotel podrán 

disfrutar de un ambiente fiestero y pintoresco característico de la capital 

colombiana, el hotel además cuenta con un beneficio para los niños, ofrece un 

camping dentro de la habitación, haciendo que la estadía sea más placentera y 

divertida. 

 

 

 

 

Ilustración: 19 

Tema: Hotel Decalodge Ticuna 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Hoteles Decameron en Costa Rica 

Aloft San José 

Aloft San José es un hotel  afiliado a la Cadena Hotelera Decameron, un hotel 

nuevo ubicado a 15 minutos del aeropuerto internacional Juan Santamaría de 

la ciudad de San José. 

Al igual que el hotel Aloft Bogotá brinda a sus huéspedes el servicio de 

camping para los niños dentro de la habitación. 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron Jamaica 

Royal Decameron Club Caribbean 

Ilustración: 20 

Tema: Aloft Bogotá Airport 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 21 

Tema: Aloft San José 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Royal Decameron Club Caribbean es un hotel ubicado en la zona de Runaway 

Bay, a una hora del aeropuerto internacional de Montego Bay, las habitaciones 

del hotel tiene un estilo en forma de cabañas, además el hotel tiene una 

hermosa playa de arena blanca donde los clientes van a poder disfrutar de un 

ambiente tranquilo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Royal Decameron Montego Beach 

Royal Decameron Montego Beach está ubicado a cinco minutos del aeropuerto 

internacional Montego Bay, cerca del distrito comercial y el Hip Strip, el hotel 

está rodeado de un ambiente cálido. 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron Haití 

Royal Decameron Índigo 

Ilustración: 22 

Tema: Royal Decameron Club Caribbean 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 23 

Tema: Royal Decameron Montego Beach 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Royal Decameron Índigo está ubicada  a una hora del aeropuerto internacional 

Tousaint Louverture y del centro histórico de Puerto Príncipe. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron en Panamá 

Royal Decameron Golf Beach Resort y Villas 

Royal Decameron Golf Beach Resort y Villas es un hotel ubicado en las 

hermosas playas de Punta Blanca, a dos horas del aeropuerto internacional de 

Tocumen, el hotel está formado por villas espectaculares rodeado de 

naturaleza y playas de arena blanca. Además en el hotel el huésped puede 

contratar servicios adicionales como visita a la ciudad de Panamá, visita al 

canal entre otras actividades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 24 

Tema: Royal Decameron Índigo 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 25 

Tema: Royal Decameron Golf Beach Resort  

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Hoteles Decameron Perú 

Royal Decameron Punta Sal 

Royal Decameron Punta Sal se encuentra ubicado en la Panamericana Norte  

región Tumbes en el kilómetro 1190, a tan solo 5 horas de la ciudad de 

Cuenca, es un hotel espectacular ubicado a tan solo una hora de la frontera 

entre Perú y Ecuador. El clima que rodea el hotel es cálido es decir que durante 

todo el año el hotel gozará de un clima espectacular. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Radisson Hotel y Suites San Isidro 

Radisson Hotel y Suites San Isidro está ubicado en la zona comercial y 

exclusiva de San Isidro, el hotel está afiliado a la cadena Decameron y 

pertenece a una de las cadenas hoteleras más importantes a nivel internacional 

como es la cadena Radisson. El hotel es una buena opción para las personas 

que visitan Lima, ya sea por negocios o por placer puesto que para las dos 

alternativas tiene opciones relacionadas con la actividad que vayan a realizar. 

 

 

 

 

 

Ilustración: 26 

Tema: Royal Decameron Punta Sal 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Radisson Decapolis Miraflores 

Radison Decapolis Miraflores es un Hotel Moderno afiliado a la cadena 

Decameron, está ubicado en el distrito de Miraflores, zona de Lima que se 

conoce por ofrecer una hermosa combinación entre la vista al mar y una 

importante zona corporativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron México 

Royal Decameron Complex 

Royal Decameron Complex  está situada a 20 minutos del Aeropuerto 

internacional de Puerto Vallarta sobre la playa de Bahía de Banderas. La 

Ilustración: 27 

Tema: Radisson Hotel y Suites San Isidro 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 28 

Tema: Radisson Decapolis Miraflores 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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estructura del hotel es moderna y muy pintoresca, ofrece a sus huéspedes 

cómodas habitaciones haciendo de la estadía, una experiencia placentera. 

 

 

 

 

 

 

 

Decameron Los Cocos 

Decameron los Cocos se encuentra ubicado a 55 minutos del aeropuerto 

internacional de Puerto Vallarta en la bahía de Rincón de Guayabitos, es un 

hotel muy colorido en su estructura y rodeado de playa de arena blanca, donde 

los huéspedes pueden apreciar la tradicional pesca que se realiza en sus 

playas. 

 

 

 

 

 

 

Decameron Los Cabos 

Decameron Lo Cabos está situado en la península de Baja California  a 15 

minutos del aeropuerto internacional Los Cabos, a 5 minutos de la ciudad de 

San José del Cabo. 

Ilustración: 29 

Tema: Royal Decameron Complex 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 30 

Tema: Royal Decameron Los Cocos 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 



 
 
 
 

UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 

AUTORES: Karla Johana Quezada Erraez / Cesar Christian Vargas Paredes.   89 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron en el Salvador 

Royal Decameron Salinitas 

Royal Decameron Salinitas se encuentra ubicado a 50 minutos de San 

Salvador  a  horas del aeropuerto internacional de Comalapa, la estructura del 

hotel es tradicional, ya que alrededor del hotel se tiene estructuras mayas 

características de la zona. Además una particularidad que tiene el hotel es que 

ofrece una gran piscina natural de agua salada, donde los huéspedes podrán 

disfrutar de las aguas del Pacífico con total seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron en Marruecos 

Ilustración: 31 

Tema: Decameron Ios Cabos 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 32 

Tema: Royal Decameron Salinitas 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 
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Royal Decameron Issil 

Royal Decameron Issil se encuentra ubicado en La Paleraie a solo 10 minutos 

del centro de Marrakech, es un hotel muy tradicional y debido a su ubicación 

los turistas pueden tener acceso a lugares comerciales, turísticos, históricos, 

etc. 

 

 

 

 

 

 

 

Royal Decameron Tafoukt 

El Royal Decameron Tafoukt es una propiedad privada frente a la playa a solo 

30 minutos del aeropuerto internacional en el bello resort de Agadir, a orillas del 

Océano Atlántico en el oeste de Marruecos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 33 

Tema: Royal Decameron Issil 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 

Ilustración: 34 

Tema: Royal Decameron Tafoukt 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 
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Hoteles Decameron en Senegal 

Royal Decameron Baobab Resort 

Royal Decameron Baobab Resort se encuentra ubicado en la zona  de Leones 

de Teranga, en la Reserva Naturelle Communautaire de la Somone, zona de 

flora y fauna protegida de Senegal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoteles Decameron Cabo Verde 

Royal Decameron Boa Vista Beach Resort 

Royal Decameron Boa Vista Beach Resort se encuentra ubicada a 10 minutos 

del aeropuerto internacional de Cabo Verde, en el hotel los huéspedes pueden 

disfrutar  de una extensa playa de 5 kilómetros de arena blanca,  con un clima 

cálido del lugar.  

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración: 35 

Tema: Royal Dameron Boabab Resort 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Hoteles Decameron Ecuador 

Como se ha venido desarrollando a lo largo de este trabajo la Cadena Hotelera 

Decameron ofrece los servicios del todo incluido en muchos países y uno de 

los países que no se podía quedar fuera y donde más acogida ha tenido el 

servicio todo incluido es Ecuador, donde esta modalidad de alojamiento ha 

revolucionado y cambiado la forma tradicional de alojarse en un hotel en la 

playa, por lo que su gente ha optado por hacer de Decameron su primera 

opción en sus vacaciones, feriados etc. Además de que esta nueva concepción 

o modalidad en cuanto a hoteles de sol y playa ha generado que otros 

establecimientos turísticos que vendrían a ser competencia de Decameron 

ofrezcan un sistema similar de alojamiento, alimentación y diversión a los 

turistas interesados en aprovechar sus vacaciones de una manera diferente. 

Los dos hoteles creados en Ecuador son Royal Decameron Mompiche y Royal 

Decameron Punta Centinela, de los que a continuación se detalla. 

Royal Decameron Mompiche 

El hotel Decameron Mompiche  se encuentra ubicado a 140km del aeropuerto 

internacional Coronel Carlos Concha Torres de Esmeraldas, a 11 horas desde 

la ciudad de Cuenca y a 8 horas desde Guayaquil, con un trayecto de Cuenca-

Guayaquil - Babahoyo - Quevedo - Santo Domingo - El Carmen - Pedernales-

se rodea Cojimies y finalmente Mompiche, este es el trayecto más cercano. El 

Ilustración: 36 

Tema: Royal Decameron Boa Vista Beach 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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diseño del hotel tiene un estilo tropical y sus habitaciones  tienen un estilo 

moderno, las habitaciones se clasifican en tres tipos como: habitación estándar 

normal, habitación vista al mar y habitación frente al mar. El hotel está rodeado 

de bosques tropicales húmedos y cientos de kilómetros de playa de arena 

blanca, que hacen de este lugar una excelente opción para los amantes de la 

naturaleza y los deportes acuáticos. Royal Decameron Mompiche además 

cuenta con un club de playa ubicado a solo unos metros del hotel una isla al 

que los huéspedes pueden visitar sin ningún cargo adicional y donde se les 

ofrece servicios de snacks y puede interactuar con la gente que vive en la isla. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Royal Decameron Punta Centinela. 

El hotel Royal Decameron Punta Centinela está ubicado  a 20 minutos de la 

península de Santa Elena a 2 horas del aeropuerto internacional José Joaquín 

de Olmedo de Guayaquil, y a 5 horas de la ciudad de Cuenca, en un trayecto: 

Cuenca-Guayaquil-Desvió a San Pablo- Vía a la Costa-Royal Decameron 

Punta Centinela. El hotel se encuentra dentro de una zona residencial llamada 

punta Centinela de ahí viene el nombre del Hotel. El hotel ofrece a sus 

huéspedes habitaciones confortables, divididas en dos torres llamadas: torre 

centinela de un diseño moderno y  torre tropical de un diseño más rústico, 

típico de la zona. 

Ilustración: 37 

Tema: Royal Decameron Mompiche 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 
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Ilustración: 38 

Tema: Royal Decameron Punta Centinela 

Autor: agencias.decameron.com 

Fuente: internet 

Fecha: 20 de Agosto del  2015 
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Ilustración 23 Royal Decameron Club Caribean 

Ilustración 24 Royal Decameron Montego Beach 

Ilustración 25 Royal Decameron Índigo 

Ilustración 26 Royal Decameron Golfo Beach Resort 

Ilustración 27 Royal Decameron Punta Sal 

Ilustración 28 Radisson Hotel y suites San Isidro 

Ilustración 29 Radisson Decapolis Miraflores 

Ilustración 30 Royal Decameron Complex 

Ilustración 31 Decameron Los Cocos 

Ilustración 32 Decameron Los Cabos 

Ilustración 33 Royal Decameron Salinitas 

Ilustración 34 Royal Decameron Issil 

Ilustración 35 Royal Decameron Tafoukt 

Ilustración 36 Royal Decameron Bao Bab Resort 

Ilustración 37 Royal Decameron Mompiche 

Ilustración 38 Royal Decameron Punta Centinela 
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ANEXO  

 

TARJETAS DE PRESENTACION  
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ANEXO  

 FACTSHEET 
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ANEXO  

IMANES DECAMERON 
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ANEXO 

TARIFARIOS HOTELES DECAMERON 
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ANEXO  

SISTEMA HODELINE WEB 
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ANEXO  

CODIGOS DE CAMERON 
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1. TÍTULO DE LA MONOGRAFÍA 

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS PARA HOTELES ALL INCLUSIVE 

EN ECUADOR: CASO DECAMERON. 

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE 

 

CESAR CHRISTIAN VARGAS PAREDES 

(Chrisdylan02@hotmail.com) 

KARLA JOHANA QUEZADA ERRAEZ 

(karlaq_160888@hotmail.com) 

 

3. RESUMEN DEL DISEÑO DE LA MONOGRAFÍA 

Con la aparición del turismo, desde finales del siglo XVIII surgieron a lo largo 

de los tiempos muchas necesidades que las personas deseaban satisfacer,  ya 

sea por trabajo,  ocio,  diversión se desplazaban de un lugar a otro;  y para ello 

la idea de pernoctar era esencial, surgiendo así diferentes establecimientos  

que ofrecen a los turistas alojamiento, alimentación, y servicios 

complementarios que hacen más fácil el viaje de las personas.  

El Ecuador es un país con gran riqueza turística que brinda todas las 

facilidades para sus visitantes, convirtiéndolo en un país preferido para turistas 

nacionales y extranjeros. 

El turista al realizar un viaje busca comodidad y buen servicio durante su 

estadía, por tal razón en el Ecuador existen establecimientos con diferentes 

categorías y de diferentes tipos que brindan al turista los mejores servicios 

haciendo placentera su visita al país, uno de los tipos de alojamiento que tiene 

actualmente mucha acogida es el servicio ALL INCLUSIVE (todo incluido) que 

atrae a turistas de todo el mundo. 

mailto:karlaq_160888@hotmail.com
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La empresa más reconocida en el Ecuador en ofrecer  servicio ALL INCLUSIVE 

es la Cadena Hoteles Decameron. El presente trabajo de investigación aplicará 

un método cualitativo de investigación que se desarrolla mediante visitas al 

hotel, entrevistas con los empleados  y huéspedes, además de obtendrá 

información del manejo interno del hotel así como en sus puntos  y cadenas de 

venta. 

Todos los datos serán dados a conocer de manera clara y precisa, haciendo 

que la investigación aporte al estudio para nuevas generaciones. 

 

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE MONOGRAFIA 

Hoteles Decameron es un empresa con reconocimiento a nivel mundial que 

dentro de su prioridad está el brindar el mejor servicio a los turistas, todo eso 

se refleja en el número de personas que compran estadías en todos los hoteles 

que ya han tenido la experiencia de visitar los hoteles y que muchos de ellos 

también lo hacen por recomendaciones de amigos, familia, etc.  

El servicio Todo Incluido es el eje en el que se desarrolla la empresa al brindar 

servicios de alojamiento, alimentación ilimitada, restaurantes de especialidad, 

buffet y snack, bebidas y licores ilimitados, shows todos los días, 

entretenimiento gimnasio, etc.   

Al realizar este manual se pretende dar a los empleados una guía que 

fundamente su trabajo, teniendo como objetivo principal el brindar un servicio 

de calidad a todos los clientes, son muchos los factores que de establecen en 

el área del turismo y la hotelería, todo esos termino se darán a conocer en esta 

investigación, tomando en cuenta el desarrollo del servicio Todo Incluido en 

hoteles de sol y playa. 

La idea de realizar este manual surge por la falta de una guía en Hoteles 

Decameron, que ayude a cada área a desempeñar sus funciones de manera 

eficiente y eficaz, así como para las personas que ingresan a trabajar tanto en 

el área operativa, como en el área comercial tengan claro cuáles son los 
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procesos operativos a seguir y puedan realizar su trabajo sin interferir con otras 

áreas y poder brindar una capacitación adecuada al nuevo aspirante de la 

empresa.  

 

Además este manual serviría como base para empresas Hoteleras que 

comienzan a manejar el sistema All inclusive en el Ecuador. 

 

5. REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA 

Para lograr el objetivo trazado se utilizarán las siguientes referencias 

bibliográficas siendo estas las más relevantes. 

Los hoteles “todo incluido” empezaron hace varias décadas, con el primer “Club 

Med” y se han multiplicado especialmente en destinos playeros. Aunque es 

cierto que incluyen la comida, bebidas y actividades, no todos son iguales. Hay 

económicos, moderados y de lujo. Los hay para familias o para parejas 

solamente, que son favoritos de quienes están de luna de miel. 

 

El concepto de los Hoteles All Inclusive es similar, en todos se paga una tarifa 

fija y si no hace gasto extra, además tendrá sus vacaciones totalmente 

cubiertas, sin tener que gastar adicional. 

(http://encruceros.about.com/od/Tiposderesorts/a/Qu-E-Es-Un-Hotel-Todo-

Incluido.htm, acceso 02 de junio 15: 52.) 

 

Manual: Un manual es una recopilación en forma de texto, que recoge en una 

forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para 

realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea fácil 

de entender, y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad 

propuesta, sin temor a errores. 

 

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al 

hablar del manual, decíamos que recopilaba las instrucciones para realizar una 

actividad, podemos definir de manera global que el manual es una recopilación 

http://encruceros.about.com/od/Tiposderesorts/a/Qu-E-Es-Un-Hotel-Todo-Incluido.htm
http://encruceros.about.com/od/Tiposderesorts/a/Qu-E-Es-Un-Hotel-Todo-Incluido.htm
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de procesos 

(http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo

%209/cap9_f.htm. Acceso 02 de junio) 

 

Los Procedimientos Operativos son complementarios del Manual de Calidad y 

describen con detalle cómo, quién, cuándo, dónde, se realizan las actividades 

definidas en el Manual de Calidad. 

(http://www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica/ManualGuiaparalaelabor

aciondeProcedimientosO.pdf. Acceso 02 de junio.)   

 

Hotel: es una institución de carácter público que ofrece al viajero alimento, 

alimentación, bebidas y entretenimiento quien opera con la finalidad de obtener 

utilidades. (De la Torre, Francisco. Administración Hotelera pág. 23). 

El departamento de ventas: Es uno de los pilares del hotel comercial  y  

Obviamente la existencia del hotel depende de la venta del servicio al público el 

cual es sumamente importante en la Hotelería. (De la Torre, Francisco. 

Administración Hotelera pág. 65) 

Marketing hotelero. Hoy en día es una de las herramientas principales que 

busca la fidelización del cliente como poder del mercado para ello no debemos 

descuidar en ningún momento las oportunidades que el propio cliente nos da, 

adicional podemos definir dos tipos de marketing el estratégico y el operacional 

(Fonseca, Elena. Gestión Hotelera pág. 561). 

Cadena hotelera: Es aquella que engloba unificadamente a un número 

determinado de hoteles con una distribución territorial relativamente amplia 

quienes normalmente comparten el mismo nombre y las mismas políticas como 

en este caso Hoteles Decamerón. (Fonseca, Elena. Gestión Hotelera pág. 

471). 

 

 

 

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm
http://www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica/ManualGuiaparalaelaboraciondeProcedimientosO.pdf
http://www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica/ManualGuiaparalaelaboraciondeProcedimientosO.pdf
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La animación turística según la organización mundial del turismo es toda acción 

realizada en o sobre un grupo, una colectiva o un medio con la intención de 

desarrollar la comunicación y garantizar la vida social. (Labollita María, Farre 

Monika. Animación en el Ámbito Turístico. Pág. 1). 

 

6. OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E IMPACTOS 

OBJETIVO GENERAL. 

 Elaborar un Manual de procesos operativos para el área comercial de 

hoteles All Inclusive en Ecuador: caso Decameron. 

 

OBJETIVOS ESPECIFICOS. 

 Identificar los procesos operativos que conforman el área comercial de  

Hoteles Decameron.  

 Crear herramientas que permitan seleccionar al personal acorde a las 

actividades que se realizan en el área comercial de Hoteles Decameron  

 Establecer métodos para la correcta aplicación del Manual de procesos 

operativos para el área comercial de Hoteles Decameron  

 

METAS. 

 Exponer los diferentes procesos operativos del área comercial que tiene 

Hoteles Decameron para lograr un mejor funcionamiento de cada uno de 

ellos. 

 

 Obtener un manual que sirva como guía para que la persona que sea 

contratada por hoteles Decameron cumpla con los requisitos y labores 

designadas en cada área.  
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 Explicar los procedimientos que se realizan en el área comercial de 

hoteles Decameron con la finalidad de tener un manual que sirva como 

base para mejorar el servicio  

 

Culminada  la monografía se enviará una copia al Centro de documentación 

Juan Bautista Vásquez, además se dará a conocer este manual a Hoteles 

Decameron que servirá al personal que labora en las diferentes áreas y con la 

aplicación se brindará un servicio de calidad y satisfacción a sus clientes y 

fidelización de cada una de las personas que visiten estos establecimientos.  

 

IMPACTOS. 

 El principal impacto que tendrá esta monografía es Profesional debido a 

que contribuiremos a las formación profesional del personal que labora 

en Hoteles Decameron y esto a su vez se verá reflejado en el buen 

servicio que se dé a los turistas y lograr obtener buenas referencias y 

principalmente un incremento en el flujo de  turistas hasta las 

instalaciones de los Hoteles y desde luego tener una marketing 

estratégico que busca fidelizar al cliente como poder del mercado.  

 

 Así mismo uno de los impactos importantes es el Económico ya que 

gracias a esto Hoteles Decameron se verá beneficiado y podrá lograr 

con las metas estipuladas mensualmente y las personas que laboran 

para la empresa se verán beneficiadas con bonos extras a sus salarios o 

con gratificaciones por parte de los Administradores del Hotel.  

 

7.  TÉCNICAS DE TRABAJO 

Las técnicas a utilizarse para realizar esta monografía serán las investigaciones 

vía internet, libros y conocimientos personales que se ha venido consiguiendo 

durante el periodo de trabajo en la Empresa de Hoteles Decameron , también 

en la elaboración de esta monografía se utilizara fichas y entrevistas a las 
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personas que laboran en la empresa hotelera tanto administradores como 

encargados de áreas. 

La metodología que se utilizara en la realización de esta monografía es la 

Inductiva la misma que nos ayudara a una primera etapa de observación luego 

a un análisis y a una clasificación de hechos para posteriormente una solución 

al problema que se puede obtener en cada área del hotel. 

Adicional también se utilizara el método cualitativo que nos ayudara con la 

recolección de información con el propósito de explicar y analizar cada uno de 

los diferentes aspectos de tal comportamiento investigar por qué y el cómo y de 

esta manera tener un amplio conocimiento de cada individuo que labora en los 

Hoteles Decameron y al final brindarle un manual que les sirva como 

herramienta de apoyo en la relación de cada actividad dentro de cada área.  
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9. RECURSOS HUMANOS 

 

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS  PARA HOTELES ALL INCLUSIVE 

EN ECUADOR: CASO DECAMERON. 

 

Recurso  Dedicación Valor Total en dólares 

americanos 

Director (a) Una hora semanal por doce meses 600.00 

Estudiante Veinte horas por semana, ochenta 

horas al mes, durante doce meses 

por dos alumnas  

9600.00 

Total  10200.00 
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10. RECURSOS MATERIALES 

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS  PARA HOTELES ALL INCLUSIVE 

EN ECUADOR: CASO DECAMERON. 

 

CANTIDAD RUBRO TOTAL 

2 unidades Computadora HP Touch Smart tm2 1000.00 

  Computadora LENOVO 1200.00 

1 unidad Memory Flash Kinstong de 14 Mg 15.00 

1 unidades 

Celular Samsung Galaxy Ace GT-

S5830M 150.00 

1 unidad Cámara de fotos SONY 350.00 

1 unidad 

Block hojas papel boon A-4 75 

GRx500 3.55 

5 unidades CDs recopilación de información final 5.00 

2 unidades Esferos 0.70 

2 unidades Lápices 0.60 

1 unidad Corrector 1.10 

1 unidades Cuadernos 2.10 

2 unidades  Carpetas 2.00 

1 unidades Perforadoras 1.50 

1 unidad Engrampadora 2.50 

50 unidades Fotocopias 1.00 

5 unidades anillados trabajo 7.50 

500 unidades impresiones hojas 50.00 

TOTAL   $2792.55 
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS  PARA HOTELES ALL INCLUSIVE 

EN ECUADOR: CASO DECAMERON. 

15  DE MAYO 2015 – 15 DE MAYO 2016 

ACTIVIDADES MES 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Presentación del diseño x                       

Recolección y organización  de 

información documental x x x x x x             

Organización de información   x x x x x x x x x x   

Entrevistas y Encuestas al personal 

(diferentes áreas Empresa)             x x 

   

  

Entrevistas y Encuestas a los 

clientes             x x 

   

  

Revisión de información obtenida 

con la directora        x x x x x x x     

Redacción de tesis               x x x x   

Revisión Final e impresión                     x   

Cumplimento de todos los 

requisitos para la Graduación                       x 
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12. PRESUPUESTO 

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS  PARA HOTELES ALL INCLUSIVE 

EN ECUADOR: CASO DECAMERON. 

Concepto Aporte del 

estudiante 

Otros 

aportes 

Valor 

total 

Recursos Humanos 

Director  

Estudiante : Karla Quezada  

Estudiante: Christian Vargas 

 

 

4800 

4800 

  

600 

4800 

4800 

Gastos de Movilización 

Transporte 

 

200 

  

200 

Gastos de la investigación 

Insumos 

Material de escritorio 

Equipos de Oficina  

Internet 

 

 

100 

250 

2000 

150 

  

100 

250 

2000 

150 

0Otros 

Imprevistos.  

 

 

200 

  

200 

TOTAL   13100 
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