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RESUMEN PROYECTO
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Este proyecto propone la implementacién de un manual de protocolo para empresas
hoteleras, especialmente aquellas que reciben clientes pertenecientes al turismo de
negocios.

Frente a la mayor competencia existente,y en el actual contexto de crisis, las empresas
buscan hoy dia diferenciarse de las demas a través de la calidad.

Una herramienta util es el “protocolo aplicado a la empresa”. El protocolo
anteriormente se entendia como una regla estricta, estrechamente unida al ambito
diplomatico y que dictaminaba lo correcto o incorrecto.

Pero el concepto ha ido evolucionando y se ha incorporado en las empresas
estableciendo normas y pautas para la organizacion.

Se realizd un estudio a través de una encuesta para analizar la oferta actual de los
hoteles de ciudad, tomando como muestra los hoteles de 3 y 4 estrellas de Cartagena,
puesto que es el mercado al que interesa dirigir este manual. El propoésito es investigar
la gestion interna mediante la aplicacién del protocolo en estas empresas y si lo
consideran un valor afadido aplicable al marketing. Analizando las carencias y
necesidades plantearemos las posibles mejoras expuestas en éste Manual.

El manual de protocolo es un documento con un conjunto de normas,
recomendaciones y procedimientos aplicables a la organizacion de actos en el hotel
y las actuaciones cotidianas del mismo con el objetivo de unificar y crear un estilo
propio de actuacion en la politica global de la empresa y en la estrategia de
comunicacion e imagen.

Tratdndose de un manual interno, (puesto que cada empresa crea sus estrategias y
normas) se ha partido de la creacion ficticia de un hotel con caracteristicas similares a
las de un 4 estrellas de Cartagena.



El contenido del manual incluye:

Organizacion jerarquica del hotel y sus caracteristicas generales.
Descripcidn y funciones del departamento de protocolo en la empresa.
Delimitacion de actos internos y externos del hotel.
Orden de precedencias de los directores del hotel.
Gestion y organizacion de eventos.
Tipos de visita/niveles y regalos de empresas.
Organizacion de viajes por negocios y relaciones internacionales.
Normas de atencion al cliente.
Imagen corporativa.

. Documentacion del protocolo en la empresa.

. Gestion de la oficina de la direccion general del hotel.

. Protocolo en el restaurante.

. Protocolo en vehiculos oficiales.

. Protocolo de actuacion en caso de urgencia médica.
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Concluyendo en que el protocolo empresarial aporta valor y crea lealtad a sus clientes y
empleados, consideramos recomendable la creacion de un manual acorde a las
estrategias empresarial que deseen plasmar.
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1 ASPECTOS GENERALES:

1.1 ¢Que es el protocolo?

El Protocolo se puede definir como el conjunto de normas y disposiciones legales
vigentes que, junto a los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos, rige la
celebracion de los actos oficiales y, en otros muchos casos, la celebracion de actos
de caracter privado que toman como referencia todas estas disposiciones.

1.1.1 ¢Como se aplica el protocolo a la industria hotelera?

Se aplica a través de la calidad en las practicas y en la actitud de acoger
amablemente a los clientes. No considerar determinadas normas de protocolo en un
hotel puede poner en peligro la mejor técnica estratégica de direccion hotelera.
“Protocolo” y el termino “hospitalidad™, se relacionan entre si; puesto que se define
como buena acogida y recibimiento a todos los visitantes e igualmente una
metodologia de procedimiento interno en todos los pasos y actividades que
desarrolla cualquier establecimiento turistico.

Los establecimientos de hosteleria tienen una relacion muy directa con sus clientes,
por lo que es necesario conocer ciertas reglas basicas de etiqueta para saber
manejarse Yy tratar a los huéspedes. Por otro lado, la aplicacién de normas permite la
resolucion de todo tipo de incidencias.

1.1.2 Antecedentes generales:

El ejercicio profesional del Protocolo es una de las mas antiguas actividades de la
humanidad, ya que en los albores de la sociedad organizada, los ritos, los habitos,
las costumbres, los usos sociales y las normas de conducta aparecen tempranamente.
Antes de la promulgacidon de los primeros codigos juridicos que organizaban la vida
de los hombres y tasaban los efectos de vulnerarlos, antes incluso de que aparezca el
concepto de norma moral, desprendida de las primeras creencias religiosas,
cualquier agrupacion social se fue dotando de reglas de organizacion, conducta y
comportamiento practico.

En estas primeras reglas encontramos el camino del sentido de lo correcto a lo largo
de la historia. No en vano, en nuestros dias, las normas de protocolo responden al
triple planteamiento de costumbres y usos sociales (normas sociales), reglas
juridicas (normas juridicas) y normas éticas 0 modos correctos de hacer las cosas,
conforme el comun consenso de la llamada moral social.
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1.1.3 Antecedentes del tema: Normas legales sobre protocolo:

La normativa legal se refiere estrictamente a la que regula el protocolo propiamente
dicho, es decir a las reglas que rigen los actos publicos.

Las normas fundamentales por las que se rige el protocolo en Espafia, en la
actualidad toman como referencia los siguientes:

Real Decreto 2099/1983, de 4 Agosto, sobre ordenacién general de precedencias
en Espafia.

Real Decreto 2101/1983, de 4 Agosto, por el que se crea la jefatura de protocolo
del estado.
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1.2 INTRODUCCION AL PROTOCOLO EN LA INDUSTRIA HOTELERA.

El sector servicios o sector terciario, es la division economica que engloba aquellas
actividades econémicas que no producen bienes materiales, sino un servicio que se
ofrece para satisfacer una necesidad. En su generalidad son intangibles.

Las empresas dedicadas al sector servicio poseen una amplia versatilidad, por tanto es
dificil concentrarlo en una sola rama, pues incluye actividades muy diversas, como
transportes, telecomunicaciones, comercio, hosteleria, sanidad, educacion, servicios
financieros, servicios a empresas y servicios proporcionados por las administraciones
publicas.

(Andrés Picazo & Salvador Gil, 2009) El turismo es de gran importancia en la economia
de un pais. En Espafa representa en torno al 12% del PIB y el 10% del empleo del
conjunto de la economia espafiola.

Un destino turistico puede ser rico en recursos naturales, culturales o atracciones
diversas. Pero sin la existencia de buenas infraestructuras hoteleras y adecuados
procedimientos de calidad que faciliten la estancia de los turistas, cualquier esfuerzo
resulta esteril, lo demas, por exquisito que sea, ofrecen una peor impresion y limita la
actividad economica.

Por ello hoy dia las empresas de servicio incorporan a su establecimiento las técnicas
de marketing, calidad y planificacién empresarial. Integrando a ésta un valor afiadido a
la oferta turistica y apostando por la formacion de los empleados, ya que son quienes
mantienen un contacto directo con los huéspedes, lograremos excelentes resultados.

Un factor dentro de la hoteleria de suma importancia en nuestros dias y que aporta
mérito es la atencion con que se trata al cliente. Los buenos modales y cortesia positiva
deben estar presentes todo tiempo en este tipo de empresas.

Muchos hoteles alrededor del mundo optan por formar a sus empleados bajo los
principios del protocolo, siendo en ocasiones ésta su estrategia de marketing para captar
y fidelizar clientes; de ese modo logran que se sientan identificados y parte de esa
empresa.

Un ejemplo es la cadena hotelera HYATT que se caracteriza por ofrecer una auténtica
hospitalidad y cuidado del detalle para marcar la diferencia.

(Foster, 19994) la hospitalidad es la cualidad de acoger y agasajar con amabilidad y
generosidad a personas; expresiones que estan vinculadas a la etiqueta y el protocolo.

(Urbina, 2001) el protocolo por definicion técnica lo conocemos como conjunto de
reglas o normas a seguir en determinados contextos. El plano laboral es uno de ellos y
de mayor importancia en empresas asociadas al turismo pues esta comprobado que las
buenas maneras y el trato humano deja una sensacién receptiva y agraciada en los
humanaos.
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Incluir técnicas, normas de protocolo en una empresa hotelera da valor entre toda su
corporacion operaria, marca una diferencia empresarial.

El protocolo empresarial, desechado por muchos, es sin embargo necesario para
sobrevivir a tiempos donde las empresas y consumidores exigen mas a diario.

Tener como principios la cortesia, respeto, puntualidad, interés por los demas y una
correcta expresion oral, escrita y corporal, suma puntos afirmativos y acertados a los
negocios de hoy.

Estas cualidades impregnadas en una institucion dan lo que en términos empresariales
conocemos por “empowerment” a los empleados, pues sabra desenvolverse ante una
incidencia, actuar en momentos de dificultad, saber como dirigirse a una autoridad, a un
cliente, dar indicaciones, en resumen los procesos generales para manejarse en diversas
situaciones. Esto se conoce en marketing como los “momentos de verdad”.

Las pautas, formularios, y acciones concretas a realizar estan por escrito bajo los
parametros del protocolo para reflejar autenticidad.

Es particularmente necesario el conocimiento de las normas protocolares de actos
ceremoniales, simbolos e imagenes para actos de prestigio.

Brindar calidad, actuar con profesionalidad es la mejor herramienta para un buen
servicio y garantia de éxito.

Segin Peter Drucker (padre del management) “Donde hay una empresa de éxito,
alguien tomo alguna vez una decision valiente”.
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2 FUNDAMENTO BASE Y ANALISIS DEL MERCADO
HOTELERO AL MANUAL DE PROTOCOLO

2.1 Descripcion:

El objetivo general de este trabajo es crear un manual que regule la gestion y direccion
de protocolo en una empresa del sector hotelero o servicio, en este caso nos centraremos
en los hoteles de ciudad.

En virtud de esto, se ha planteado realizar un analisis del mercado u oferta actual de los
hoteles de Cartagena (ciudad) con la finalidad de estudiar de manera breve, la existencia
de departamentos de protocolo o en su defecto manual interno de protocolo que regule
los procesos de atencion al cliente, orden, gestion de eventos e imagen corporativa. Esto
permitira conocer la realidad del sector.

Esta investigacion previa dara sustento al manual de protocolo interno desarrollado en
los siguientes capitulos de este proyecto, en el cual se hara énfasis en los puntos débiles
encontrados.

El campo elegido son hoteles de TRES y CUATROS estrellas céntricos de Cartagena,
Espafia, que reciben habitualmente a clientes por turismo de negocio.

2.1.1 Objetivos:

Objetivo general del estudio: Indagar sobre las diversas funciones y gestiones del
protocolo en los hoteles de ciudad de 3y 4 estrellas en Cartagena, Espana.

Obijetivos Especificos: Planteamiento de cuestiones

1. Conocer si la empresa dispone de un departamento de protocolo.
= En caso de que lo tenga, resumir las funciones que realiza.
= En caso de no disponer del departamento, evaluar la posibilidad de
incorporar uno dentro de la empresa
2. Examinar si cuentan con manual interno de protocolo.
= En caso afirmativo, cuestionar las funciones que regula.
= En caso negativo, averiguar que piensa sobre crear uno.
3. Investigar si los empleados reciben formacidn en protocolo.
= En caso afirmativo, reconocer que departamento se encarga de impartir
los cursos o si utilizan servicio de consultorias externa.
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2.1.2

Determinar la cantidad de hoteles que cuenta con salas de reuniones para
eventos.
= Nombrar los tipos de eventos que realizan, si conocen técnicas de
direccién protocolar y quien monta y ejecuta los mismos.
Definir si cuentan con protocolo de actuacién para la recepcion de visitas.
* En caso afirmativo, identificar el procedimiento que utilizan o si tienen
ficheros para concertar citas.
Detectar el valor del protocolo como identidad corporativa dentro del hotel.
Indagar sobre la aplicacion de otros tipos de manuales.
Analizar la valoracion del protocolo como fundamento de la empresa y técnica
de marketing.

Meétodo o instrumento:

El instrumento utilizado es la encuesta, con un cuestionario de preguntas semiabiertas o
semicerradas, donde se proporciona alternativas de respuesta cerradas, y se deja la
posibilidad de que el encuestado responda libremente a algunas de las interrogantes.

Dentro del mismo se incluyeron preguntas tipo filtro para estudiar la aplicacién de
algunos de los temas interrogados.

ANEXO 1: Encuesta sobre gestion de protocolo en el sector hotelero.

2.1.3

Muestra

La muestra utilizada es de conveniencia, la fuente de datos proviene de los empleados
administrativos y gerentes de los hoteles, de 3 y 4 estrellas céntricos de Cartagena,
Espafia, Total de 7 hoteles.

La entrevista fue realizada de modo personal.

YA
Cartagena (= >
D

llustracion 1.Mapa muestra

2.14

Periodo de tiempo de la investigacion:

El analisis se ha llevado a cabo durante el mes de Junio y Julio del 2011.



Manual Interno de Protocolo UPCT

2.2 RESULTADOS:

El analisis de los resultados se presentara haciendo énfasis en los temas
correspondientes a las preguntas de la encuesta.

2.2.1 Hoteles con departamento de protocolo.

Se encuestaron un total de siete hoteles en Cartagena centro, con categoria de 3 y 4
estrellas. Ante la carencia que presentan el colectivo de hoteles entrevistados de un
departamento que gestione las pautas de protocolo. En la encuesta se incluye un
apartado en forma de pregunta abierta para conocer su opinion sobre si seria adecuado o
no la incorporacion de un departamento de protocolo dentro del hotel. La respuesta
obtenidas nos arrogan los siguiente resultados: tres (3) de los sietes hoteles piensa que
se necesitan, otros tres (3) piensan que se podria gestionar desde otros departamentos
como el de calidad o relaciones publicas y uno (1) desecho la idea.

Gréfico 1.Incorporacion de departamento de protocolo en hoteles de Cartagena.

Representacion de la posibilidad de integrar un
departamento de protocolo en hoteles Cartagena
de 3 y 4 estrellas.

Dept. solo de
protocolo-no

3/7

O —
Fuente: Elaboracién propia.

2.2.2 Manual interno de protocolo.

En este aspecto también existen faltas pues no cuentan con manual de protocolo interno
especifico a su empresa. Aun asi, uno del total de hoteles mencioné tener una guia de
atencion al cliente por parte de la cadena hotelera la cual entregan a sus empleados una
vez ingresa a trabajar en ella.

Dicha guia organiza las normas de atencion al clientes (formula de cortesia) imagen
personal y corporativa de la empresa. Dentro de la misma pregunta se planted conocer si
cree interesante crear uno para su institucion contestando seis que si porque podrian en
geste tratar temas relacionados con el servicio y uno que rechazo la idea.
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2.2.3 Formacion en protocolo.

En el area de formacion y aprendizaje preguntamos si imparten capacitacion a los
empleados en protocolo, del cual obtuvimos cuatros hoteles que contestaron que si y

tres que no.
De los cuatros hoteles que afirmaron la premisa, utilizan tanto servicios de consultoria
con entrenamientos externos como cursos autogestionados por las gerencias del hotel.

2.2.4 Realizacién de eventos en el hotel.

Una cuestion importante dentro de este estudio, es identificar qué cantidad de hoteles
ofrece servicios de salones para eventos. Se planted la pregunta por la demanda que
tiene dentro del turismo de negocios o reuniones actualmente. Cinco hoteles si cuentan
con la infraestructura para esto, de los restantes dos no estan preparados para brindar el
servicio.

Dejando una representacion global como ésta:

Grafico 2.Hoteles de Cartagena preparados para desarrollareventos.

Hoteles de Cartagena que realizan
eventos.

Fuente: Elaboracién propia.
Los tipos de eventos que se realizan en estos hoteles son:

= Celebraciones (bodas, bautizos, comuniones)
= Congresos

= Cursos o reuniones

= Seminarios

= EXposiciones
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En este apartado indagamos sobre montaje y ejecucion del evento clave en el protocolo,
ya que en los previos es cuando se deben cuidar los detalles y prepararse para lo que en
marketing se conoce como “momentos de verdad” que en este caso serd cuando el
cliente recibe el salon y se ponga en marcha el acto.

De los cincos hoteles que realiza eventos, solo dos conocen los diferentes tipos de
montajes, ordenamiento de banderas y colocacion de precedencias y autoridades.

También manifestaron que los encargados de organizar y ejecutar los eventos son:

1. El encargado de eventos.
2. Departamento de restauracion bajo la supervision del Maitre y la gerencia
comercial.

2.2.5 Protocolo de actuacion en el recibimiento de visitas.

La recepcion de visitas es un asunto fundamental en el protocolo. Las empresas y mas
aun las de servicio reciben visitas de distinto nivel (autoridades, proveedores, clientes,
comerciales, etc. ) y con diversas finalidade. En principio cuestionamos si poseen algln
meétodo de actuacion a la hora de recibir visitantes en la empresa, del cual cuatro hoteles
contestaron que si, destacando solo uno de ellos que dentro de su sistema de informatica
de gestion de hoteles pueden colocar y pautar citas electrénicamente y avisarle el dia de
ésta a traves del correo electronico de la compafiia. Tres contestaron que no.

2.2.6 ldentidad Corporativa/lmagen Personal/Documentacion del protocolo.

El protocolo repercute en la imagen que ofrece un establecimiento. Interrogamos si es
tomado en cuenta y todos coincidieron afirmando la pregunta, comentando que la
cadena exige mucho a los empleados que trabajan en ella en cuestiones relacionada con
la imagen personal, que se pone en practica cada dia y que se revisa diariamente.

2.2.7 Aplicacion de otros tipos de manuales.

Hoy dia se encuentran diversas normas y guias que los hoteles suelen emplear como un
atributo al hotel, por lo cual se quiso ver si ponen en practica otros tipos de manuales.
En efecto los sietes hoteles hacen uso de otros sistemas de actuacion de atencion al
cliente, como lo es Norma “Q” de calidad, UNE 18200, documentos de procedimiento
del alojamiento y manual de atencion al cliente que las cadenas hotelera proporcionan.

2.2.8 Valoracion del protocolo con respecto a la empresa.

Otra cuestion fue analizar como aprecian el protocolo, si creen que realmente aportaria
un gran valor a la empresa, volviendo a coincidir todos afirmando la interrogacion.
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2.2.9 Protocolo como valor de marketing.

La valoracion del protocolo nos llevé a cuestionar si seria una tactica atribuir el tema al
marketing. Todos reconocieron que si expresando algunos comentarios como:

1. “el mejor vendedor es un cliente satisfecho”

2. “es primordial para el sector que cada dia se encuentra inmerso en constante
cambios”.

3. “es un valor agregado que se puede comercializar ademés de que es una
disciplina perfectamente aplicable a las empresas de servicios”.

2.2.10 Andlisis de Resultados

Tomando en cuenta estos datos se delimitd las fortalezas y debilidades encontradas.
Fortalezas:

= Lamayoria de los hoteles imparten formacién en protocolo a sus empleados.

= Aplican alguna guia o documento de atencion al cliente.

= Sereconoce el valor del protocolo de empresa.

» La imagen empresarial es notablemente considerada y fundamental en la
empresa.

= Ensu generalidad cuentan con infraestructuras para realizar eventos.

Debilidades:

= Inexistencia de manual interno de protocolo.

= Falta de departamentos de protocolo.

= Desconocimiento de principios de ordenamiento del protocolo en eventos.
= Sistema para concertar citas en el hotel y método para recordarlo.

El protocolo si tiene un grado de importancia dentro de la empresa. Aporta estandares
de calidad al funcionamiento diario sistematizando y unificando el trabajo dandole
mayor coherencia y en consecuencia mejor imagen.

En varios aspectos se nota en la encuesta que si es considerado como un gran valor a
pesar de las carencias y debilidades encontradas.

(Michael Lanning, 2000) “La clave para lograr una gran lealtad de los clientes es
proporcionarles un gran valor”.

En vista de la informacidn previa, se crea el manual de protocolo para una empresa del
sector hotelero. EIl propdsito es cubrir las necesidades encontradas en la encuesta,
reglamentando estandares de calidad, buenas maneras, gestion de eventos y congresos,
documentacién empresarial, identidad corporativa entre otros temas.
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3 MANUAL DE PROTOCOLO INTERNO EN EMPRESAS
HOTELERAS.

El protocolo es una nueva disciplina empresarial. hoy dia las éstas se ven obligadas a
mejorar las relaciones con todos sus publicos, a reforzar la gestion de su imagen, valores
y buscar nuevas vias de diferenciacion.

Existen muchas compafiias de servicios, el éxito radica en esa desigualdad de los demas.
Apostar por una buena gestion del protocolo proyectara imagen positiva hacia los
clientes y se conseguira la tan valorada fidelidad y lealtad de estos.

(Carlos Fuente, 2004) EI protocolo afiade los siguientes valores a la empresa:

1. Imagen: El protocolo difunde imagen a travées de la gestion empresarial y el buen
hacer diario.

2. Proyeccion: El protocolo Fomenta la proyeccion social de la empresa al
contribuir a mejorar las relaciones con sus publicos.

3. Comunicacion: El protocolo ayuda a difundir los mensajes de la empresa de
forma mas eficaz.

4. Procedimientos: El protocolo establece normas y técnicas de organizacién, es
decir establece procedimientos de actuacion que aportan calidad a los actos y a
las relaciones.

5. Rentabilidad: El protocolo es una herramienta que consigue incrementar la
cuenta de resultados de la empresa.

6. Prestigio El protocolo ayuda a conseguir una percepcion favorable por parte de
los publicos hacia la empresa.

El protocolo en union al marketing, las relaciones publicas y el desarrollo de la
estrategia comercial y de la comunicacion, ayudara a conocer la personalidad y
necesidades de nuestros clientes. Pasando asi a lo conocido como “protocolo
emocional” como un campo orientado a movilizar los sentimientos, valores y
emociones con el fin de crear actitudes favorables hacia la marca.

El siguiente manual de protocolo interno plasmara procedimientos de calidad
protocolaria que aboga por politicas propias de la empresa, criterios de organizacion de
actos, atencion a clientes, atencion a invitados y actuaciones generales.

Justificacion del manual: En virtud de las nuevas técnicas de comunicacion, se requiere
que las empresas tengan claras pautas de actuacion. No cabe duda que una accion
ordenada en todos los sentidos favorece la identidad de la organizacion.

La sociedad misma demanda cierta forma de comportamiento adaptada a las normas de
educacion social actual.

10



Manual Interno de Protocolo UPCT

Otro argumento es el incremento de la comercializacion internacional, el surgimiento de
nuevos mercados que hasta hace poco no contaban en el escenario econdémico
internacional y que poseen una cultura distinta.

Determina acciones concretas a realizar en momentos dificiles y regula pautas de
aquellos departamentos que atienden directa o indirectamente al cliente.

El manual sera de uso fundamental para las multiples tareas gue se ejecutan a diario.

El manual pretende ofrecer por escrito el sistema de gestion de procesos. El cual tendra
paso a paso la descripcidn de las diversas funciones de los departamentos y reglamentos
de la instituciéon. EI mismo mencionarad los clasicos esquemas departamentales de los
establecimientos hoteleros. También busca ser actualizado y adecuado a la realidad del
mercado y a la existencia de clientes mas exigentes.

El contenido del manual buscar ser de caracter didactico y de facil comprension para
todo el personal.

Tendra por escrito la descripcion de funciones de los departamentos y reglas; sobre el
modo de actuar y proceder en los distintos puestos de trabajo y sus cometidos
correspondientes. Especificando qué hacer y que no se debe realizar en un puesto de
trabajo.

El objetivo principal: Establecer normas y procesos que se deben cumplir en el
establecimiento hotelero elevando la calidad y organizacion empresarial por medio del
manual de protocolo interno.

El manual interno de protocolo sera vivo y dinamico y tiene constante modificaciones
segun las circunstancias generales del momento.

Importante destacar que se tomé como punto de referencia las normas legales sobre
protocolo. La normativa legal que regula el protocolo oficial y rige los actos publicos
celebrados por el sector publico.

Real Decreto:

Real Decreto 2099/1983, de 4 Agosto, sobre ordenacion general de precedencias en
Espafia

ANEXOS 2: Real Decreto 2099/1983 Sobre ordenacion general de precedencias en
Espania.

11
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3.1 DESCRIPCION GENERAL DEL HOTEL

El manual de protocolo interno ha sido creado en base a un hotel ficticio ubicado en la
zona central de Cartagena de categoria 4 estrellas destinado a turistas de negocio. El
hotel tiene como base y valor la sostenibilidad turistica pensando en el medio ambiente
y entorno social.

Dispone de 120 habitaciones (incluidas Junior Suite y Suite) completamente equipadas.
Servicios de las habitaciones.

Bafio privado de marmol: con albornoz
Secador de pelo

Aire acondicionado y calefaccion
Teléfono directo

TV via satélite & pay per view
Minibar

Caja de seguridad

Internet Wi-Fi gratuito

Ventanas insonorizadas

0. Habitaciones para no fumadores

BOoo~NoORWDNE

Habitaciones Standard: Es una habitacion con los servicios anteriormente

indicados, y cuentan con dos camas dobles.

» Habitaciones Junior Suite: Es méas espaciosa, tiene cama Queen, bafio con
vestidor y sala previa de entrada a la habitacion.

= Habitaciones Suite: Es la habitacion mas grande del hotel, cuenta con sala,

comedor, cocina, bafio con vestidor y balcon.

Ilustracién 3.Habitaciones standard. llustracion 2.Habitaciones jr suite.

Se ofrecen también habitaciones para personas con movilidad reducida o con acceso
para silla de ruedas.

12
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Servicios del hotel.

Restaurante Internacional

Bar

Zona wellness (piscina cubierta)
Gimnasio

Salones para eventos

Centro de Negocios

Agencia de Viajes

Ama de Llaves y Lavanderia
Accesibilidad para minusvalidos

10 area publica con acceso a Internet
11. Estacionamiento gratuito

12. Zona de lectura

13. Periodicos internacionales de cortesia en el lobby del hotel
14. Instalaciones para banquetes

15. Servicios de salud (médico de guardia)
16. Servicios en recepcion las 24 horas
17. Ascensores

18. Instalaciones accesibles

19. Acceso con rampa

20. Servicio de habitaciones

21. Seguridad

22. Servicio de despertador

23. Area publica con aire acondicionado

© o N A~ LDNRE

llustracién 4.Bar lobby

llustracién 5.Restaurante

13
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3.2 ORGANIGRAMA INTEGRADO DEL HOTEL:

El organigrama integrado es un nuevo sistema de organizacion en las instituciones que

integran los departamentos de la empresa en torno a los objetivos comunes fijados y
establecidos por una direccion general.

En este caso los departamentos integrados seran los controlados por los gerentes de este
hotel.

14



Manual Interno de Protocolo UPCT

3.3 ORGANIGRAMA GENERAL DEL HOTEL.:

Este es el organigrama clasico en el cual se establece el orden de jerarquia del hotel.

Ventas Contabilidad Asistente Formacion & Restaurante Recepcion
Desarrollo .,
Compras Banquetes Reservacion
Crédito & Bar Centro de
Cobro Nomina negocios
Gobernanta

Mantenimiento

Lavanderia

15
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3.4 DESCRIPCION GENERAL DE LOS DEPARTAMENTOS DEL HOTEL.

3.4.1 Direccion General:

Define politicas y objetivos de comercializacion, control de sistemas y calidad.
Organiza y coordina actividades del hotel en general. Entre sus funciones esta:

Designar todas las posiciones gerenciales.

Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y
entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobacion de los gerentes
corporativos.

Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y sus
andlisis se estan ejecutando correctamente.

= Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes corporativos y

proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa.

3.4.2 Departamento comercial:

Desarrolla mecanismos y politicas de comercializacion en todas las areas del hotel para
tener un mayor ingreso. EI Departamento Comercial estd dirigido por el Director
Comercial, que es el maximo responsable de la empresa en términos comerciales ya que
sera el encargado de:

= Fijar los precios segun las diferentes temporadas.

= Contratar y formar al equipo de ventas (Ejecutivos de Ventas).

= Negociar y firmar acuerdos de colaboracion y contratacion con Agencias de
Viajes, Tour Operadores, Empresas (Viajes de Incentivos), etc...

= Acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro tipo de reunion. El equipo
comercial tiene la mision de promocionar la marca a la que representa, tratando
de ampliar la cartera de negocios con los clientes potenciales que vaya
conociendo. (ejemplo: FITUR).

= Disefio de la imagen corporativa de la empresa (Logo / Slogans)Una vez
disefiada la "marca" se encargara de su posicionamiento en el Mercado
Turistico, es preciso realizar una segmentacion de mercado, con el objetivo de
delimitar el tipo de cliente que deseamos para nuestro establecimiento. De este
modo, se pueden realizar diferentes tipos de promociones adecuadas al tipo de
cliente. Como es este caso (Hotel de Negocios)

3.4.3 Finanzasy costos:

Tiene como responsabilidad analizar, clasificar, cuantificar y presentar informacion para
que la administracion conozca cuanto le esta costando producir un determinado
producto o prestar un servicio y de esta manera pueda tomar decisiones tales como
determinar el precio de venta o identificar areas en las cuales se puedan reducir costos.

16
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3.4.4 Compras:

Este departamento se encarga de suministrar al hotel los productos o materiales para el
trabajo diario.

3.4.5 Departamento de protocolo:

Departamento que integra las relaciones publicas, prensa, comunicacion interna y
externa del hotel. Da apoyo al departamento de banquetes en la celebracion de actos
oficiales dentro del hotel, atencion a personalidades o entidades que visitan el hotel.
Igualmente auxilia en la organizacion de eventos a particulares y empresas (ceremonias,
eventos, actos de empresa).

3.4.6 Departamento de calidad:

Su funcién es medir la cantidad de satisfaccion de los clientes que han ya
experimentando el servicio. De igual crea estandares y procesos para mantener la
calidad en el servicio.

3.4.7 Recursos Humanos:

Responsable de la administracion de los Subsistemas de Recursos Humanos de la
organizacién, buscando procesos eficientes y eficaces para el mejoramiento contintio

Trabajara directamente con la Gerencia General y niveles directivos de la
organizacion

Funciones que realiza:

= Controlar las politicas a seguir organizativamente con respecto a los Recursos
Humanos de la organizacion.

= Responsable de planificar, organizar y verificar eficiencia en los subsistemas de
RR.HH. de la empresa.

= Proyectar y coordinar programas de capacitacién y entrenamiento para los
empleados.

= Mantener un clima laboral adecuado, velando por el bienestar de las relaciones
empleado - empresa.

= Interceder por la buena marcha en contratos laborales entre empleados y
empresa

= Dirigir el sistema de carrera administrativa en la organizacion

3.4.8 Alimentos y Bebidas (Produccion):

Es el departamento encargado de todos los servicios relacionado con Alimentos y
Bebidas utilizados en el hotel. Estd compuesto por la Cocina, Bares, Banquetes,
Restaurante, servicio a la habitacion, Pasteleria. Su buena manipulacién e higiene asi
como también ofrecerle al huésped un buen servicio. En el caso de Banquetes sus
funciones son ofrecer servicios de organizacion de eventos y planificacion de
actividades tanto internas como externas del hotel como son Bodas, Desfiles de moda,
Cenas de Gala, Comidas de negocio, Congresos, Conferencias, Graduaciones,
Inauguraciones etc. Son los encargados de hacer los presupuestos a los clientes, dar
seguimiento a los montajes de los eventos etc.
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3.4.9 Departamento de banquetes:

Responsable de reservar y organizar todo lo relacionado a la utilizacion de salones y del
material a sub-contratar en caso necesario.

3.4.10 Departamento de alojamiento:

Es un departamento muy importante dentro del hotel ya que de este depende muchos
otros sub-departamentos descriptos a continuacion:

Recepcion: Es el departamento que ademés de darle la bienvenida al huésped es el
encargado de darle check in y check out, ademas de orientarlos en cualquier momento
durante su estancia.

Reservas: Es el departamento que se encarga de registrar todas las reservas del hotel,
amenidades a clientes VIP, manejo de grupos, No Shows etc.

Botones: Se encarga de manejar el equipaje del huésped a su llegada y a su salida. Se
recibe el equipaje desde la llegada del huésped al hotel, transportando su equipaje hacia
el lobby y finalizado el proceso del check in, se lleva al huésped a su habitacion. A la
hora de la salida, el huésped Ilama solicitando el servicio a través de recepcion o
teléfonos y estos se encargan de enviarles un botones que les asiste con su equipaje.

Teléfonos: Es el encargado de transferir todas las Ilamadas que entran al hotel, asistir
peticiones, necesidades y quejas de clientes con la mayor brevedad posible.

Centro_de negocios: Su funcién es ofrecer a los huéspedes servicios de Internet,
impresion, faxes, Fotocopiadora, envio de correspondencia y paquetes etc. Ademas de
contar con un saldn de reuniones a disposicion del huésped.

Servicio de limpieza -Gobernanta: Es el departamento encargado de mantener todas
las areas del hotel limpias y bien equipadas. La gobernanta es la encargada de responder
por cada pertenencia que sea olvidada por un huésped y de mantener a la recepcion
informada del estado de las habitaciones y disponibilidad para su venta y de hacer
colocar por medio de las camareras las amenidades en las habitaciones.

Lavanderia: Es el encargado de lavar y mantener en buen estado la vestimenta de los
huéspedes. Ofrece los servicios de lavanderia, planchado, doblado de ropa y lavado en
seco. Ademas mantener en perfecto estado la lenceria de la institucién como lo son
sabanas, manteleria, servilletas entre otros.

Mantenimiento: Se encarga de reparar las instalaciones de las habitaciones como las
areas comunes del hotel.

! Fuente Documental: Tema 3.

! Foster, D (1994). Introduccion a la industria de la hospitalidad. México: Mc Graw Hill Interamericana.
Tema 1 introduccion a la hospitalidad y caracteristicas del sector hostelero.
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4 DEPARTAMENTO DE PROTOCOLO: DESCRIPCION

El departamento de protocolo depende de la gerencia general de la institucion esta
conformado por un director y asistente.

Director De Protocolo

Director de protocolo: Responsable de todas las actividades relacionadas con
protocolo y ceremonial, planificando, coordinando y supervisando actos y/o eventos de
la Institucidn, a fin de garantizar el cumplimiento de las normas protocolares requeridas.

Asistente: Este cargo debe sustituir al director en caso de ausencia. Sobre esta posicion
descansan las responsabilidades del departamento, coordinando, ejecutando y haciendo
cumplir las normas establecidas. Ademas de dar apoyo a los departamentos que trabajan
directamente con el cliente.
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4.1 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE PROTOCOLDO.

Las principales funciones que realiza el departamento de protocolo son las
siguientes:

= El departamento tiene como mision programar, coordinar, dirigir y ejecutar los
actos internos del hotel. A su vez debe asesorar a clientes en los eventos
externos a la institucion.

= Se ocupa de proporcionar a través del departamento de banquetes los medios
personales asi como también materiales para la realizacion de eventos en el
hotel. Ademas de indicar el salon adecuado de acuerdo al tipo de evento.

= Colabora en los actos programados de estancia de clientes VIP.
= Participacion de aspectos protocolarios de estética y relaciones publicas de la
imagen corporativa del hotel, tanto interno como externo.

= QOrganiza y programa las reuniones internas-externas, comunicacion corporativa
(interna-externa) y recepcion de visitas y regalos de empresa.

- Reuniones internas: Toda aquella junta que asiste la direccidn y gestion de la
empresa por parte del personal tanto administrativo como operario del hotel.

- Reuniones externas: Estas obedecen a la necesidad de establecer y mantener
relaciones con personalidades y entidades ajenas al hotel.

= Gestidn y estructuracion de actividades excepcionales.
= Coordina giras para personalidades y/o delegaciones que visitan la institucion.

= Elabora programas de actos protocolares.

= Seleccionay dirige al grupo de guias protocolares.

= Tiene a cargo el cuidado y mantenimiento de simbolos, banderas, logotipos,
escudos, para eventos.

= Custodia el “libro de visitas” del hotel, El propdsito principal es reunir firmas
del orden de personalidades previstos en esté manual.

= Organiza la distribucion protocolaria en la zona de autoridades en las salas del
establecimiento hotelero.

» Colabora en temas de formacién sobre protocolo junto con el departamento de
Recursos Humanos y la gerencia de formacion y desarrollo del mismo.

= Vela por el cumplimiento del manual de protocolo, atencion al cliente e imagen
del trabajador de la entidad.

2 Fuente documental: Tema 4.

2 Vértice (2006). Protocolo en hosteleria. Mdlaga: Publicaciones vértice. S.L. Tema 1.6 Pagina 14.

Gobierno De Espafia, Ministerio De La Presidencia, (1983). Real Decreto2101/83 del 4 de Agosto por el
que se crea la jefatura de Protocolo del estado. (BOE-8). Madrid, Espafia: Agencia Estatal Boletin Oficial
del Estado.
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5 DELIMITACION DE EVENTOS DEL HOTEL.

Una de las funciones principales del protocolo es la organizacion de los actos, mucho
mayor en el sector hoteleria ya que a aparte de sus actos propio, comercializa los
salones para eventos a clientes fuera de la compafia.

Existen diferentes tipos de actos o eventos que se pueden celebrar en un establecimiento
hotelero. En el hotel de negocios una de sus caracteristicas principales es la activa
ejecucion de estos.

Por ello hemos decidido como parte de nuestra normativa del hotel Gnicamente limitar
los siguientes actos:

5.1 Eventos externos (actos ajenos):

Aquellos actos que la institucién por filosofia empresarial y acorde al segmento de
publico al que va dirigido permite realizar dentro de sus salones.

= Congresos.

= Convenciones.

= Conferencias.

= Cursos de capacitacion.
= Lanzamiento de un producto.
= Ferias y exposiciones.

= Cdctel y vinos de honor.
= Almuerzo de trabajo.

» Rueda de presas.

= Actos solemnes.

= Comidas empresariales.

5.1.1 Eventos internos (actos propios):

Aguellos actos, eventos o reconocimientos que realiza el establecimiento de manera
interna. Con fines estratégicos para mejora del personal, negocios y obsequios a
personalidades que se encuentren hospedadas.

» Reuniones de personal, (de formacion, de negocios).
» Visitas VIP.

= Entrega de regalos.

= Aniversario de la empresa.

= Comidas de trabajo.

» Rueda de prensa.
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5.2 ORDEN JERARQUICO DE LAS AUTORIDADES Y EVENTOS QUE
REQUIEREN DE SU ASISTENCIA.

5.2.1 Director General:

Es la maxima autoridad de la institucién hotelera. Acude a eventos de importancia para
el hotel y Ilamado de reuniones personal convocados por el mismo.

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Reconocimientos

= Ceremonias Solemnes
» Ruedas de prensa

= Homenajes

= Convenciones

= Congresos

» Reuniones

= Vinos de honor

* Viajes de empresa

= Mesas redondas

= Aniversario de la empresa (de la empresa presidido por éste)

5.2.2 Director Comercial:

Es el segundo en orden de importancia de los cargos departamentales del hotel. Esta
persona debe sustituir al Director General en caso de su ausencia a alguno de los
actos mencionados anteriormente, ademas de los siguientes.

Tipos de eventos a los que debe asistir: (interno-externo)

= Congresos y convenciones (solamente si sustituye al Director. General)
= Reuniones

= Comidas de negocios

= Citas empresariales

= Ferias de turismo

= COcteles

= Mesas redondas

= Aniversario de la empresa

En caso de que el director comercial no pueda asistir, sera sustituido por el
gerente de ventas.

5.2.3 Director financiero:

Es el tercero en la organizacion empresarial. Este cargo segun la linea organizacional
debe reemplazar a los directores anteriores si el caso lo amerita. Su responsabilidad ante
los eventos del hotel es la siguiente.

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Reuniones

= Comidas de negocios

= Mesas redondas

= Aniversario de la empresa

El director financiero puede enviar al gerente contable en su ausencia.
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5.2.4 Director de protocolo:

Es el cuarto segun la estructura organizacional. Este asiste a la mayoria de los eventos
que se puedan realizar en la institucién. Pues es de su responsabilidad establecer y
hacer cumplir las normas y etiqueta del protocolo.

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Reconocimientos

= Visitas VIP

= Entrega de regalos

» Ruedas de prensa

= Recepciones

= Vinos de honor

= Mesas redondas

= Ferias-Congresos-Convenciones
» Reuniones (Formativo —Negocios)
= Fiesta fin de afio (Empresa)

= Aniversario de la empresa

Luego del director general es el cargo que mas asiste a eventos internos. En
ocasiones siendo también sustituto del director principal.

En caso de ausencia del director de protocolo, por orden en el organigrama sera
sustituido por su asistente.

5.2.5 Director de Recursos Humanos:

Es el quinto en el orden establecido. Su cargo es directo con el personal tanto
administrativo como operativo de la empresa. Por tanto su responsabilidad con actos
protocolares de la empresa tiene que ver con la de los empleados.

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Entrega de reconocimientos (Empleados)
» Fiesta fin de afio (Empresa)

= Mesas redondas

= Reuniones laborales

= Aniversario de la empresa

En su ausencia el orden indica que debe sustituirle la gerente de formacion &
desarrollo de los empleados del hotel.
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5.2.6 Director de Alimentos & Bebidas:

Sexto en el orden de importancia, bajo su tarea estd representar la gastronomia de la
institucion. Por tanto asiste a actos que no necesariamente sean internos de la
institucién. Este puesto es manejado por el chef ejecutivo del hotel

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Festivales de gastronémicos (Internacionales-Nacionales)
= Charlas

» Reuniones

= Mesas redondas

= Aniversario de la empresa

Esta persona puede delegar en el gerente restaurante.

Es importante que supervise personalmente todos los eventos en los que se sirvan
alimentos.

5.2.7 Director de alojamiento:

Séptimo y altimo en el orden estructural de la empresa de cargos de importancia.
Este asiste a los eventos en los cuales se involucra a un huésped de importancia.

Tipos de eventos que debe asistir: (interno-externo)

= Visitas VIP

» Entrega de regalos

= Mesas redondas

= Reuniones

= Reconocimientos

= Aniversario de la empresa

Este descansa sus responsabilidades en el gerente de recepcion o reservas.

El tratamiento para estos cargos es la de SR + (Primer apellido).

3Fuente documental:Tema 5

® Gobierno De Espafia, Ministerio De La Presidencia, (1983). Real Decreto 2099/83 del 4 de Agosto sobre
ordenacion general de precedencias en Espafia (BOE-A-1983-21534). Madrid, Espafia: Agencia Estatal
Boletin Oficial del Estado. Obtenido de:
http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-1983-21534

Lépez Nieto, F. (2003). Manual de protocolo. Madrid: 42 Edicién. Tema 1y 2.
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6 ORGANIZACION DE ACTOS DE PROTOCOLO:

Organizar un evento dentro del area de negocios es delicado, con una buena gestion se
puede garantizar el éxito.

6.1 PAUTAS A TOMAR EN CUENTA EN LA ORGANIZACION DE
EVENTOS: GENERAL.

=

El motivo del evento. Cudl es la razon por la que se organiza.

Obijetivo. ¢Cudl es el objetivo del evento? que pretende la empresa con el acto.

3. El publico al que se dirige. Es necesario definir el perfil del pablico al que va
dirigido, (médicos, empresarios, politicos, estudiantes, otros) puesto a que esto
afectara a su organizacion.

4. Caracteristicas singulares del acto. Modelo, duracion, grado de solemnidad, rigor
protocolario, tipo de facilidades, atenciones.

5. Numero de personas invitadas. Es determinante para tomar decisiones en los
siguientes puntos.

6. Tipo de reunion. En base a los objetivos del evento se decide que prototipo de

evento se va a realizar.

N

El siguiente cuadro ayudara a canalizar la informacion del evento.

Rellenar segun las indicaciones:

Tabla 1.Recopilacién datos eventos.

Tipologia  Objetivo Convocantes Asistentes  Duracion
Formal [—JComercial ] Entidad No Horas
Informal L—Informativo— Presidencia

Politico [

Profesional

Cientifico ]

Formacion [

Familiar [

Bodas —]

Fuente: M. Casas, (2010-2011) Protocolo Empresarial. Escrito no publicado presentacion en clases UPCT
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6.2 PROCEDIMIENTOS PARA EJECUTAR EL EVENTO:

Definir el salon acorde al tipo de reunion.

Determinar los medios audiovisuales a utilizar.

Acordar el tipo de comida o catering a ofrecer (si el cliente lo requiere.)

Diseniar el tipo de montaje adecuado (tomar en cuenta, orden de precedencia y
quien rige la presidencia para ordenar las personalidades). Las mismas
organizadas bajo la “ley de derecha”.

o

Ley de derecha en actos de protocolo:

Este principio nos indica que el sitio de honor o preferente es el que se sitda a la derecha
de la persona de la mas alta jerarquia en cualquier tipo de acto o evento. Es de
aplicacion tantos en ceremonias donde las personas estan sentadas como en actos donde
se esta en pie. Se adapta de la ley de igual manera a simbolos y banderas.

Determinar si se requiere espacio para abrigos y maletines.
Asignar espacio a la prensa (si se requiere.)

Instalar teléfono dentro del sal6n.

Uso de material de apoyo.

Servicio personal: Necesidad de contratar profesionales.

© o~ O

Relacion de posibles profesionales:

Azafatas.

Asesores de protocolo.
Traductores.

Técnicos de imagen y sonido.
= camareros Yy auxiliares.

10. Menu: Pensar alimentos & bebidas que se va a servir durante la actividad.
Tomar en cuenta el horario y tiempo de duracion. El siguiente cuadro sirve de
orientacion:

Tabla 2.Tipos de alimentos & bebidas en relacion a tiempo de duracién.

Mafiana ‘Duracién Tarde Duracién Noche ' Duracion
Desayuno de |30/60 Comidas de
trabajo MIN trabajo 1/2HRS Cenas 1/2 HRS
(continental- (Tipo bufé-
anglosajon) Plateada)
Tapas

15/20 variadas-
Coffee break |MIN Refrigerios |30 MIN Cocteles 1HR
Brunch 1/2HRS | Té de trabajo |60 MIN

Fuente: M. Casas, (2010-2011) Protocolo Empresarial. Escrito no publicado presentacion en clases UPCT
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Al momento de definir el mend, es necesario tomar en cuenta comprobar si algun
invitado es intolerante a alimentos especificos, alergias, dietas especiales por motivos
culturales. Recomendar menus del chef del hotel.

11. Recursos: Recursos materiales para decoracion, instalacion y desenvolvimiento
del evento.

Materiales:

= Sillas Limpias y en buenas condiciones.

= Mesas limpias y en buenas condiciones.

= Manteles limpios, planchados y sin huecos.

= Servilletas limpias, planchadas y sin huecos.

= Cuberterias Limpias y brilladas.

= Lozas limpias y brilladas que no estén rotas.

= Saleros y pimenteros limpios y llenos.

= Ceniceros limpios.

= Cristaleria Limpia y brillada.

= Carros transportadores de comida caliente y fria.

= Jarras para servir agua.

= Jarras para servir leche y cafe.

= Bandejas de servir comidas.

= Bandejas de servir bebidas.

= Cubos para enfriar vino o champagne.

= Utensilios de servir (hieleras y pinzas.)

= Decoracion, flores, ambiente y escenarios. (ver apartado decoracion y
ambientacion)

= Equipos auxiliares (Proyector, pantalla, Pizarrén, rota folio, atril
pedestales, y microfonos, equipos de transmision simultanea).

= Suministro de papeleria (Servilletas, removedores, fésforos y otros).

12. Serie de actividades previo al acto: Serie de puntos por realizar doras horas antes
del evento.

= Supervisar limpieza del salon, mobiliarios, equipos 'y aseos.
= Encender aire acondicionado.
= Verificar audio.
= Tarjetas de ordenacion.
= Agua.
= Documentacion o material de apoyo.
= Personal preparado 1 hora antes de iniciar el evento.
= Recibir autoridades y acompafarle al salon donde se llevara a cabo el
evento y posteriormente a la mesa presidencial o de honor.
= Colocar manteles bases del hotel (color blanco o crema.)
= Colocar banderas (si el acto lo requiere.)
= Decoracion general
» Revision técnica de medios audiovisuales e iluminacion.
- Responsable: (empresa por sub-contrato)
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La sefializacion (distribuir letreros, carteles, indican y ayuda a los
invitados a ubicarse en su mesa) Es importante tenerla como
complemento.

Aromatizar la sala con olor a naranja (aroma seleccionado y que
consideramos conveniente para este hotel ficticio, como resultado de un
estudio exaustivo). “Marketing olfativo”.

lluminar el salon (En caso que se utilice la luz del hotel y no por contrato
externo.)

Verificar que tipo de menud se ha fijado para la actividad (Desayuno-
Coffee break-Brunch-Almuerzo-Refrigerio-Cena) De ser asi colocar los
utensilios, cristaleria, cuberterias y mecheros cerca y 15 0 20 minutos
antes de comenzar encender.

13. Serie de actividades durante el acto: Serie de puntos por realizar durante el

evento.

Supervisar el desarrollo del acto en general (estar pendiente a
incidencias).

Entregar documentacidon sobre la hora indicada.

Montar ¢l “catering” 15 o 20 minutos antes de tomarlo.

Durante el descanso reponer el agua dentro del salén, limpiar si es
necesario.

Pasado el tiempo del catering, desmontar los utensilios.

Prepararse para despedir a los invitados.

Despedir al cliente y acompaniiarle hasta la puerta del hotel.

14. Tiempo: Optimizar el tiempo del evento.

15. Costo: Trabajar en base al presupuesto previsto.

16. Evaluacion del evento: Valorar el evento, haciendo informe de sucesos
importantes acontecidos durante el evento, y luego, determinar si se cumplieron
con los objetivos propuestos, si se cred una buena impresion en los invitados o
asistentes, productos que gustaron y cuales no, si el presupuesto fue sustentado
y un apartado para acciones de mejora para sucesivas ocasiones.
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6.3 NORMAS DE LOS SALONES.

El hotel cuenta con tres tipos de salones que a su vez se unen para formar un gran salén
para las actividades de mayor nimero de invitados. Los salones siempre deben
permanecer desocupados finalizado un evento.

ARTE MODELO DE SALONES DE EVENTOS.

llustracién 7.Modelo de espacios salones del hotel.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se deben respetar las siguientes normativas:

» Prohibido: Cuando se estd haciendo montaje o desmontaje fumar, comer o
beber.

= No esta permitido la colocacion de carteles, pegatinas, pancartas en las paredes o
suelo.

= No esta permitido pegar o clavar carteles, pegatinas, calcomanias en los muebles
de maderas, atriles y mesas presidenciales

Los tipos de mesas presidenciales son:

Rectangular | | “La mas utilizada”
Ovalada C )
Redonda

Las mismas deben ir cubiertas en el frente o usar una de material noble (madera
preciosa.)

= Cuidar que la entrada de materiales externos a los salones no dafie las
instalaciones.

= Para las instalaciones de cableados siempre debe estar un personal de
mantenimiento velando por la buena gestion de éstos dentro del salon.

= En los desmontajes no estd permitido que queden desperdicios de comida ni
basura.

= No tapar nunca extintores, ni pulsadores de alarma.

= La circulacion del personal durante el evento debe limitarse a su area de trabajo.
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6.4 PROCESO DE VENTA DE SALONES DEL HOTEL.:
Contacto por teléfono, visita o con ejecutivo de venta que asiste al cliente.

Lo més importante del contacto con el cliente cuando nos visita o nos llama es la
cortesia y conocimiento del producto.

Al atender al cliente se le pedira toda la informacion relacionada con su evento, nombre
de la empresa, nombre del contacto, Gerente a cargo de la actividad, direccion, teléfono,
fax, correo electrénico y cualquier tipo de informacion que nos pueda ser util para
cotizar y a la vez segmentario en nuestros listados.

= Preparacion de la cotizacion.

Se verifica la disponibilidad de los salones. Es importante ver que algunos eventos
reservados no son definitivos. No podemos decirle al cliente que no hay disponibilidad
hasta no hacer el esfuerzo de llamar a nuestros contactos.

Si es el caso de que el evento coincida con un congreso ya reconfirmado, se envia una
cotizacion informativa (si es cliente nuevo) y si es repetitivo, guardamos esa
informacidn por si luego se cancela la actividad que impide cotizar.

Luego se le procede a preparar la cotizacion. Hay clientes que desean que se les visite 0
prefieren ver los salones y buscarla personalmente. Para otros casos, se enviara por e-
mail o fax. Luego de enviada se reconfirma si el cliente la recibio, si hay algo que no
esté claro y se les pregunta cuando sabrén si el evento es definitivo.

Es importante saber si necesitan dejar el salon montado (como el caso de un evento de 5
dias cuando tienen muchos ejercicios o dindmicas de grupos).

La cotizacion tentativa de este cliente se pone en folder del mes en que se va a realizar
el evento.

ANEXQOS 3: Cotizacion eventos del hotel.

= Seguimiento propuesta.

A la semana de dicho evento, se llama al cliente y se le da seguimiento a su evento.
Generalmente, se escoge el horario de la mafiana. Aungue esto no es general.

Si el cliente cancela, preguntar la razén, para en una proxima ocasion mejorar la
propuesta. Y colocar en eventos cancelados del mes.

= Eventos definitivos.

Si es un evento definitivo y es un cliente que ha hecho eventos anteriormente en el
hotel, se archivara en folder ya creado y se pondra en la fecha del evento. Se les anexara
formulario de detalles del evento. No se le pedira depdsito si el cliente tiene crédito en
el hotel.

Si es un cliente nuevo, procedemos a llenarles un félder con la pestafia del color que se
usa en el afo, se les anexa formularios de detalles de evento y hoja de contacto. Se le
pide al cliente el depdsito.
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Importante: Cada vez que un cliente haga un depo6sito o abono a su cuenta, debemos
anotar el namero, fecha en que pagé y cantidad pagada. Asi se evita equivocos.

* Preparacion de contrato.

Debemos llenarla con toda la informacion y hacer los calculos correctamente. Y se
procede a enviarlos nuevamente al cliente junto con las politicas de pago.

ANEXQOS 4: Contrato eventos del hotel.

= Distribucién de los contratos y resumen de eventos.

Los eventos deben ser distribuidos a las areas de operacion una semana antes de su
realizacion.

La distribucion es asi: Gerencia, contabilidad, créditos, costos, cocina, cocina fria,
carniceria, pasteleria, Banquetes, Bares (solo si piden refrescos o bebidas), Business
Center (si es necesario), botones, seguridad.

= Cambios en eventos.

Para esto se utiliza un folio de Flash Cambio, el cliente hace muchos cambios antes
y durante su evento. Como aumento y disminucion de invitados, cancelaciones de
consumo, cambios en el mend, entre otros. Es importante que estos cambios se

hagan de una manera formal, sobre todo los que tengan que ver con dinero y
facturacion.

ANEXQOS 5: Folio flash

» Formulario de medicion de la satisfaccion. Para saber el grado de satisfaccion
del cliente.

ANEXOS 6: Formulario de satisfaccion en eventos.
= Carta de agradecimiento.

ANEXQOS 7: Carta de agradecimientos por eventos.
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6.5 DECORACION Y AMBIENTACION:

El decorado de nuestro establecimiento para los eventos tanto interno como externo es
impecable y de estilo minimalista.

La decoracion forma parte de la identidad corporativa y transmite mensajes a nuestros
clientes. Por tanto se considera importante cuidar este detalle.

Indicamos dentro del manual: Trabajar con un Unico proveedor de servicio, tanto para
las flores como para la iluminacion.

6.5.1 Las flores:
A pesar de que se utiliza un proveedor exclusivo, el hotel se reserva las siguientes
pautas:

Flores segun temporada: (con el proposito de que luzcan frescas y con esplendor.)

Tabla 3.flores segin temporadas.

Primavera: Verano: Junio- Otofio: Agosto- Invierno:
Febrero-Junio Agosto Noviembre Noviembre-Febrero
Tonos pasteles Colores vivos y Tonos tierras- Temporada

mas abundantes alegres castafnos navidefa

Anturios Freesias Agapanto Gerberas

Girasoles Gardenia Dalias Casablancas (Lirios)
Lilys Lilys Hiedras Claveles miniatura
Plantas Herbaceas  Rosas Orquideas Orquideas

Rosas Violetas Rosas Tulipanes

Tulipanes Magnolias Hortensias

Violetas

Fuente: Elaboracién propia.

Nota: Es importante considerar los colores de la institucion que realizara el evento
(tanto interno como externo). Puesto que podria afectar a la identidad corporativa de
ambas instituciones.

En mesas presidenciales: (Mesas rectangulares)

1. Los arreglos deben ser ovalados (dependiendo el tamafio de la mesa, se
dispondra la medida de longitud del arreglo.)
2. No obstruir la mirada, tanto para quienes presiden la mesa, como para el publico.

En mesas redondas:

1. Los arreglos estard&n montados en bases de cristal, ya sea cuadrada o cilindrica.
(Pueden ser altos y bajos.)
2. No obstruir la mirada, de quienes integran la mesa.
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6.5.2 Elementos ambientales:

Los elementos ambientales acorde a las caracteristicas del salon y del tipo de evento se
deben tomar en cuenta los escenarios que se desea proyectar durante la celebracion del

acto.

Los elementos a tomar en cuenta:

Elementos de imagen corporativa.

M owbdhe

Logotipos.

Emblemas o leyendas.
Banderas

Simbolos

Elementos decorativos.

Noabk~owdE

Plantas ornamentales para decorar. (Arboles, arbustos, palmeras, helechos)
Iluminacion.

Musica.

Escenografias.

Biombos.

Tapices

Climatizacion

Protocolo se encargard de producir el evento segun las necesidades de cada cliente.
Utilizando como recurso la innovacion y adecuada logistica a cada acto.
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6.6 TIPO DE ORGANIZACION Y MONTAJE SEGUN EVENTO O
SERVICIOS: EXTERNAS.

Segun la delimitacion de eventos tenemos congresos, convenciones,
conferencias, cursos de capacitacion, lanzamiento de productos, ferias y
exposiciones, vinos de honor, rueda de presa, comidas de trabajo, catas (de vino,
quesos, whisky, aceites, entre otros).

6.6.1 Congresos-Convenciones-Conferencias-cursos de capacitacion:

La organizacion de este prototipo de actos, va muy de la mano del criterio de la
entidad que le promueve y dependerd de su naturaleza, el &mbito que quiera
otorgérsele, del niUmero de congresistas que se aspire a reunir, e incluso de la
importancia y publicidad de las que desee acompafarle. Dependiendo del
namero de participantes se asignara la sala adecuada para efectuar el evento.

Presenta diferentes tipos de montajes: Mesas redondas, rectangulares, teatro o
auditorio, tipo mesa en U, tipo aula o escuela, mesa imperial.

Ejemplos:

Ilustracion 8.Modelos de montajes de reuniones o congresos.

i —
[
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[ [

[
D
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CD
CD
DD
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Auditorio
Mesa Redonda Mesa Rectangular 0
Teatro
Mesa en U Tipo Escuela Mesa Imperial

Fuente: Vértice, 2006 Protocolo en hosteleria.
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En estos montajes tener presente:

= Presidencia de honor: Para esto colocar la mesa roble de caoba con tope.
= En la mesa principal se debe valorar si es oportuno disponer de un arreglo floral,
planta o dejar vacio ese lugar. Es importante no obstruir la vista tanto para
quienes presiden asi como también a los asistentes.
= Ordenar mesa principal segun precedencia.

= Colocar atril y tarima (Si se solicita o necesita.)
= |nstalacion de audiovisuales.
= Situar las sillas acorde al modelo de montaje.

= Ubicar las mesas con mantel base y tope.
= Colocar libreta y lapiz con logo del hotel, copa y botella de agua sin sello en
todos los montajes.

llustracién 9.Croquis mesas de reuniones.

UPCT

[ )

Croquis Mesas De Reuniones.
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Fuente: C. Fuente, 2007. Protocolo para eventos: Técnicas de organizacion de actos I.

» Ordenar las banderas segun ley de derecha. (Modelo méas adelante.)
= Hacer prueba de sonido una hora antes de iniciar el evento.
= Revision y limpieza del salon treinta minutos antes de iniciar el evento.
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Congresos celebrados en el “"Gran Salén del hotel".

(Palau de les arts “Reina Sofia”, 2009)

Protocolo en el "Gran salén” o Sala Principal: Esta sala se caracteriza por ser
la mas grande del hotel, con un espacio bien delimitado con capacidad hasta
trescientas cincuenta personas. Cuenta con area exclusiva (las autoridades o
patrocinadores), dependiendo lo que el cliente desea. Dejando los tres palcos
centrales para este uso. Este representa la presidencia en la sala, y esta
compuesta por cuatro filas de cuarenta asientos cada una de ellas. Siendo su
primera fila la mas destacada, en ella se sentaran las autoridades mas
importantes, comenzando por la persona de mayor rango, bajo la “ley de
derecha”.

Por ejemplo:

Representacion “Ley de derecha” presidencias de autoridades par.

Atendiendo al tipo de acontecimiento, la presidencia del gran salon del hotel
estara representada por:

1°- Presidencia representada por miembro de la Familia Real.
2° Presidencia representada por el Presidente de Gobierno de Espafia
3°Presidencia representada por el Presidente de la Comunidad Murcia.

4° Presidencia representada por un miembro de destacado del patronato de
alguna fundacion, o patrocinador de algun evento

4° Presidencia representada por la Alcadesa o vicealcalde de la ciudad
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6.6.2 Lanzamiento de productos-vinos de honor-comidas de trabajo:
El montaje para estos servicios puede variar en funcion del nimero de invitados
y requerimientos del cliente. Regularmente s6lo se trata de montar un bar
mostrador desde donde servir las bebidas y montar mesas redondas para las
comidas o mesas altas de apoyo y en ocasiones muebles tipo lounge. En torno al
salon se colocaran ceniceros (sélo si se permite fumar; algo en estos tiempos
complicado) aparadores y si el cliente lo desea algunas sillas

Ejemplo:

llustracion 10.Modelo de montajes comidas de trabajo y cocteles.

QQ Yo

Tipo Coctel
Mesas de apoyo

Comidas de trabajo

Fuente: Vértice, 2006 Protocolo en hosteleria.

En estos montajes tener presente:

En las comidas de trabajo

= Colocar la manteleria en el siguiente orden: Muleton, Mantel, Cubremantel.

= Colocar el Plato base centrado, al frente del comensal.

= Ubicar el plato para el pan al lado izquierdo del plato base.

= Lacopa para agua colocarla frente a la punta del cuchillo.

= Colocar cada dos personas un juego de salero-pimentero) pero si no hay
suficiente menaje puede ponerse en el centro de la mesa o en el guerindén
(para entregar a peticion del cliente)

= Colocar en el centro de la mesa la decoracion cuidando que no obstaculice la
vision entre los comensales, y que armonice con vajilla, mantel y estilo
elegido para el evento.

= Colocar los cubiertos de la siguiente manera: Cuchillos y cucharas al lado
derecho, tenedores al lado izquierdo, pala mantequillera, encima del plato
para el pan, en su borde derecho. Cubiertos para postre en la parte superior
arriba del plato base y colocar la servilleta del cliente doblada en forma
sencilla sobre el plato base.
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Los elementos deben colocarse de la siguiente manera:

llustracion 11.Ubicacion de elementos en la mesa.

Servilleta

L Lo AN
WA T

Fuente: M. Casas, (2010-2011) Protocolo Empresarial. Escrito no publicado presentacién en
clases UPCT

Colocar sillas.

= Revision y limpieza del salon treinta minutos antes de iniciar el evento.
Ordenacion de banderas (En caso que se requiera.)

Ordenacion de mesas por invitados.

Planos de mesa y carteles de mesa

La necesidad de personal de servicio varia en relacion al tipo de servicio que se
vaya a ofrecer, ya sea comida tipo buffet o comida emplatada.

Para comida tipo buffet se necesita:

= Un Camarero por cada 25 personas.

= Un Barman hasta 150 personas, de ahi en adelante (2).
= Un Supervisor para mas de 50 personas.

Para comida emplatada serian:

= Un Camarero y un ayudante por cada 25 personas

= Un Supervisor por mas de 40 personas

= Un Barman hasta 150 personas, de ahi en adelante (2)
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En tipo coctel.

= Colocar mesas de apoyo altas segin dimensiones de salén y nimero de
invitados.

= Colocar tarimay atril (Si se requiere para acto inaugural.)

= Instalacion de audiovisuales.

= Manteleria base con mantel tope.

= Detalle floral minimalista.

= Colocar mesas de buffet (salvo que se trate de un evento con pase de
bandejas).

= Tener cristaleria limpia y preparada (se manipulara con guantes y se
procedera a su limpieza empleando vapor de agua y un pafio de hijo para
evitar restos de tejido y huellas)

= Prueba de sonido una hora antes de iniciar el evento.

= Revision y limpieza del saldn treinta minutos antes de iniciar el evento.

6.6.3 Feriasy exposiciones y ruedas de prensa:
Estos montajes requieren de gran esfuerzo por lo complejo de las instalaciones y
buen arreglo y aprovechamiento de espacio. En este tipo de montaje nos
auxiliamos del departamento de mantenimiento para cuestiones de electricidad y
construcciones.

Las ferias se caracterizan por la distribucién de stands asignados a distintas
entidades para promocionarse durante los dias de ferias.

Las ruedas de prensa son convocadas por organismo al que invitan a los
medios de comunicacion para informar sobre un tema. Este tipo de acto exige un
riguroso trabajo de atencion y colaboracion con la prensa, sobre todo con las
camaras. Es fundamental que desde distintos angulos los fotdgrafos puedan
captar la imagen “limpia” y “centrada” de la mesa principal.

Ejemplo:

llustracion 12.Modelo de montajes rueda de prensa y stand ferias.

o000
o0 0o -
R .
[ EspacoCamaras |
Rueda de prensa Stand Ferias

Fuente: Vértice, 2006 Protocolo en hosteleria.
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En estos montajes tener presente:

Ferias y exposiciones.

= Instalar los stands (los permitido dentro de nuestro local es tamafio 3X3.)
= Sefializacion correcta dentro del salon.

= Colocar folletos y carteles.

= Montaje de audiovisuales.

= Ordenacion de banderas (segun ley de la derecha.)

= Colocar mesas para refrigerios (si el cliente lo requiere.)

» Prueba de sonido una hora antes de iniciar el evento.

= Limpieza del salon treinta minutos antes de iniciar el evento.

Rueda de prensa.

= Colocar mesa principal rectangular de 1.80M de ancho con mantel y tope
debidamente vestida.

= Agregar a la mesa principal copa de agua y botella sin sello

= Instalacion de audiovisuales.

= Colocacion de sillas.

» Prueba de sonido una hora antes de iniciar el evento.

» Limpieza del salon treinta minutos antes de iniciar el evento.
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6.7 TIPO DE ORGANIZACION Y MONTAJE SEGUN EVENTO O
SERVICIOS: INTERNAS.

Segun la delimitacion de eventos tenemos reunién de personal, visitas VIP, entrega de
regalos, aniversario de la empresa, comido de trabajo y rueda de prensa del hotel.

6.7.1 Reunién de personal:

La organizacion de reuniones es una practica comun dentro del quehacer diario, estas
deben ser organizadas de manera eficaz ya que la mayoria de estas son para alcanzar
algin objetivo empresarial.

Es encabezada por el director general del hotel. Las de caracter de formacién se hacen
con el fin de agrupar a personal de diferentes departamentos para exponer sus puntos de
vista sin importar el cargo que ocupa en la empresa (se realizan mensualmente y son
convocadas conjuntamente con el departamento de Recursos Humanos.)

Las de caracter de negocio son realizadas para agrupar personalidades del sector
hotelero en virtud de discutir o negociar sobre una cuestion.

Este tipo de reunidn suele tener de 15 a 20 invitados por lo cual se realizara un montaje
tipo cuadro cerrado. Cabe destacar que de esta reunién se recoge una minuta o resumen
que luego es analizada por Recursos Humanos.

ANEXOS 8: Formulario minuta de reunién.

El hotel cuenta con su propia sala de reuniones internas de la empresa.

Para la convocacion de reunion es importante informar a los participantes o empleados
fecha, hora y dia, comunicarle el motivo de la reunion la convocatoria se hara a través
de invitacion y la asistente o secretaria del departamento que invita debe recibir a los

invitados en la puerta.

Ejemplo montajes de reuniones internas:
llustracién 13.Modelo de montaje reuniones de trabajo.
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Mesa Recangular de
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Mesa enformadeT

Fuente: Vértice, 2006 Protocolo en hosteleria.
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En estos tipos de montajes tener presente:

» Colocar mesas rectangulares tamafio 1.80M, con manteleria base y tope
debidamente vestida.

= Colocar las sillas segun el namero de invitados.

= Situar mesa de coffee break y tener: Agua, café, leche e infusiones.

= Ordenar banderas (Ley de la derecha)

= Limpieza del salon treinta minutos antes de iniciar el evento

Se debe seguir el croquis de mesa de reuniones anteriormente visto en la ilustracién 9.

6.7.2 Aniversario de la empresa:

La celebracion de ésta como su nombre le indica se realiza anualmente y es presidida
por el director general y todos los directivos de departamentos. Es de caracter festivo y
por tanto el tipo de montaje a realizar es el de comidas de trabajo. Agregando un atril
con micréfono para discurso del director general y mencién a empleados destacados del
afo.

En estos tipos de montajes tener presente:

1. Una decoracién de aspecto sencillo y poco recargado destacando la identidad
corporativa.

Utilizar vajilla, cuberteria y cristaleria modernas y discretas.

Manteleria del color corporativo y servilleta de tela blanca.

Decoracion discreta con detalle floral central en cada mesa.

Colocar atril con micréfono (para discurso del director general y mencion a
empleados destacados del afo).

abswn

Se debe seguir el modelo de comidas de trabajo. Figura representativa 4, ademas de los
elementos a colocar en la mesa de la figura representativa 5.

6.7.3 Rueda de prensa:

El hotel en ocasiones tendra sus propias ruedas de prensa por lo cual utilizara el montaje
anteriormente mostrado en la figura representativa 6.
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6.8 CAPACIDAD MAXIMA DE PERSONAS EN SALONES DEL HOTEL
SEGUN MONTAJE.

Tabla 4.Capacidad maxima de personas en los salones del hotel segun tipos de montajes.

Nombre Salén  Teatro  Escuela | Banquetes Coctel | Imperial | Mesa U
Salén A 100 90 80 120 50 30
Salén B 100 90 80 120 50 30
Salén C 100 90 80 120 50 30
Gran Salén 500 450 300 520

Fuente: Elaboracion propia.
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6.9 ORDENAMIENTO DE PRESIDENCIAS Y BANDERAS.

6.9.1 “Laley de Derecha”:

(F Marin, 2009) establece unas lineas de actuacion a la hora de configurar las
presidencias en los actos de empresa, tomando como referencia las normas que rigen el
protocolo oficial. Son las siguientes:

= La presidencia atribuye el mayor honor a la persona que la ejerce y le
corresponde la direccion del acto.

= “El lado derecho” se considera, en general como el superior y el lugar de honor.

= En la empresa publica, cuando asisten autoridades, la presidencia se establece
respetando lo dispuesto por la normativa oficial, ya que, sus actos publicos
pueden clasificarse segin lo dispuesto por el Real Decreto 2099/83 del 4
agosto, sobre precedencias en el estado.

= La presidencia, en la empresa privada, le corresponde siempre a su maximo
representante, aunque cuando asistan autoridades u otras personas invitadas,
puede cederla sefiala a continuacion.

= El anfitrién se considera la figura de un acto y le corresponde el lugar de honor.
Sin embargo puede cederlo a quienes se consideren de mayor rango o a aquellas
personas a las que se quiera conferir mayor honor.

= La organizacion de los actos en la empresa no obliga a la adopcién de las normas
propias del protocolo oficial, no obstante, cuando asistan autoridades, se tendra
en cuenta algunos puntos. (Siendo nuestro caso como institucion hotelera.)

“La ley de "Derecha”. Es el lugar preferente o lugar de honor que rige en la
organizacion de actos publicos o privados y en las normas de cortesia. ES un puesto
clave y un elemento imaginario, y a partir de este principio, ubicaremos personas,
simbolos y elementos.
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6.9.2 Ley de la derecha ordena banderas.

La mencionada Ley 39/1981, de 28 de octubre, que regula el uso de la ensefia nacional,
en sus articulos 6 y 7 dice:

“Cuando se utilice la bandera de Espafia ocupard siempre lugar destacado, visible y de
honor. Si junto a ella se utilizan otras banderas, la bandera de Espafia ocupara lugar
preeminente y de maximo honor y las restantes no podran tener mayor tamafo”

Se entendera como lugar preeminente y de maximo honor:

= Cuando el nimero de banderas que ondeen juntas sea impar, la
posicion central.

»= Si el nimero de banderas que ondeen juntas es par, de las dos
posiciones que ocupan el centro, la de la derecha de la presidencia si
la hubiere o la izquierda del observador”.

“Cuando la bandera de Espana deba ondear junto a la de otros estados o naciones lo
hard de acuerdo con las normas y usos internacionales que rigen esta materia en las
relaciones entre estados, asi como con las disposiciones y reglamentos internos de las
organizaciones intergubernamentales y las conferencias internacionales”.

Colocar las banderas para un encuentro o reunion, éstas deben tener un orden
determinado. En el caso de que solo exista una posicion central (detras de una mesa
presidencial, en un escenario, entre otros.)

Ejemplo:

llustracién 14.0Ordenamiento de banderas par.

Par
Colocacién nimero 1. ESpaﬁa
par de banderas 2. C. Auténoma
‘\1 ‘\7'\'\ s Euraps
NINIRD . Europ

1

’ ' \
_

Fuente: Ley 39/1981 de 28 de Octubre por el que se regula el uso de la bandera de Espafia y el de otras
banderas y ensefias. Articulo 6 & 7. Constitucion Espafiola.
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lustracién 15.0rdenamiento de banderas impar.

Impar

Colocaci6n nimero .
1. Espana

impar de banderas

; ; \ ( 2. C.Autéonoma
| 3 %‘] 1 K % 3. Local
RN E |

.

| |

\

llustracién 16.ordenamiento de banderas en linea Unica y linea.

Colocacién de banderas

en linea tnica. Colocacién de banderas

en linea doble

* - Enﬁia

Entrada

Fuente: Ley 39/1981 de 28 de Octubre por el que se regula el uso de la bandera de Espafia y el de otras
banderas y ensefias. Articulo 6 & 7. Constitucion Espafiola.

lustracién 17.0rdenamiento de banderas que incluye bandera empresarial.

En Caso de colocar una bandera empresarial.

LINL2 L3
’i\' [\" .‘\)
[ \ 4

l l Mesa Presidencial

La bandera empresarial, es recomendable no mezclara con las banderas oficiales.

ANEXOS 9: Banderas de autonomias de Espafia.
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Es de importancia mencionar gue:

La interpretacion de los himnos oficiales espafioles debe acomodarse a la clase de acto
que se celebre, asi como a las personas que asistan al mismo. El Real Decreto de 1997
modifica y dispone lo siguiente:

1. El himno nacional seré interpretado, cuando proceda, en versiones completa:

» Enlos actos de homenaje a la bandera de Espafia.

= En actos oficiales a los que asista Su Majestad el Rey o Su Majestad la
Reina.

= Actos de Honores Militares.

2. El himno nacional sera interpretado, cuando proceda, en versién breve:

» En actos oficiales a los que asistan Su Alteza Real el Principe de Asturias, Su
Alteza Real la Princesa de Asturias o Sus Altezas Reales los Infante de Espaia.

= Actos oficiales a los que asista el Presidente del Gobierno.

= Actos deportivos o de cualquier otra naturaleza en los que haya una
representacion oficial de Espafia.

6.9.3 Simbologia en el hotel: Banderas oficiales.

= La constitucién Espafiola que constituye la norma primera o fundamental
establece, en su articulo 4.2, que las banderas y ensefias propias de la comunidad
autonomas se utilizaran junto a la bandera de Espafia en sus edificios y actos
oficiales.

= Asi también la ley 39/1981 del 28 de Octubre por la que se regula el uso de la
bandera de Espafia y otras banderas y ensefias dispone en su articulo 3.1 que la
bandera de Espafia debe ondear en el exterior de los edificios y ocupar el lugar
preferente.

= Las banderas oficiales seran colocadas en aquellos actos que por su solemnidad
lo requieran.

= En actos que exista un homenajeado o alguna personalidad de caracter especial.

= Solo se entonara el himno en los actos presididos por la bandera y en aquellos
actos publicos de caréacter oficial.

= El uso de las banderas oficiales en la fachada del edificio del hotel, solo tendra
lugar cuando la sede sea visitada su majestad el rey, politicos y presidente de
gobierno.

= La bandera Europea solo podra ondear, cuando el hotel tenga actividades

patrocinadas por el fondo Europeo. Los dias 9 de mayo (Conmemoracion dia de
Europa) y actos de caracter Europeista.
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Ejemplo:

llustracién 18.0rdenamiento de banderas en el edificio.

Colocacion de banderas
en un edificio oficial local

Fuente: Ley 39/1981-28 de Octubre, articulo 3.1.

6.10 ORDENAMIENTO DE PRESIDENCIAS.

6.10.1 El puesto de honor en la presidencia.

Esta posicion le corresponde en la empresa al gerente general, como anfitrion que es, la
presidencia de todos los actos ya sean internos o externos puede a su juicio cederla o no.
En caso de que éste no se encuentre se deberd seguir el orden jerarquico de las
autoridades y eventos (mencionado anteriormente).

En actos que asistan el Rey o cualquier miembro de la Familia Real, un jefe de Estado
de otro pais o presidente de Gobierno o ministro o concejal, el gerente general de la
empresa o gerente de la entidad organizadora del acto deberé ceder el puesto principal,
situandose a la derecha en caso de que no hubiese otro invitado de rango.

El anfitrion puede otorgar a alguna persona, en virtud del cargo que ocupe, el mérito o
puesto de “invitado de honor”. El cual ocupase un lugar en la presidencia, se debera
ubicar a la derecha del anfitrion, a menos que éste haya cedido la presidencia a un
tercero por lo cual quedaria ubicado en el centro de ambos.

6.10.2 Los tipos de presidencias.

1. Presidencia de pie: Se usara en actos breves, informales o con motivo de la
entrega de distinciones o premiaciones. Este tipo de presidencia no debe usarse
si el acto dura mas de veinte minutos.

2. Presidencia de mesa: Utilizada cuando los miembros de la presidencia se sittan

frente a los invitados. Este sistema sera utilizado cuando los invitados estén
igualmente sentados.
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6.10.3 Ordenamiento de presidencias.

En caso de ordenar personas: Se toma al igual que con las banderas la “ley de la
derecha”.

Los actos serén presididos por la autoridad que organiza.

El anfitrion: es la figura principal del acto, ocupa el puesto de honor, indica puestos en
la mesa, es quien invita, recibe, preside, despide, agradece, dirige y organiza el acto.

Al invitado de honor es a quien se le dedica el acto.
Ejemplo:

lustracién 19.0rdenamiento de presidencias segtin “ley de la derecha” par o impar.

1 2 Ordenamiento

Par
——

Ordenamiento

Ordenamiento

Fuente: Real Decreto 2099/1983 sobre ordenacion general de precedencias en Espafia.
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6.11 REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO:

6.11.1 Programa de los actos EXTERNOS.
Los programas de actos pueden variar segn la necesidad del cliente 0 magnitud
del evento. A modo de guia general presentaremos las pautas comunes y a
tomar en cuenta.

Congresos y convenciones:

NGO~ WNE

Recepcion y entrega de materiales.

Acto inauguracion del congreso.

Himnos.

Presentacién de autoridades.

Ponencias.

Pausa (Coffee break o refrigerio). Segun necesidad.
Continuacién de ponencia.

Clausura.

Céctel-Lanzamientos-Vinos de honor:

Noook~wbdPE

Linea de recibo y recepcion de invitados.
Céactel de bienvenida.

Inicio de acto.

Mencion de autoridades.

Charla (si es requerida).

Apertura al coctel.

Despedida y cierre.

Ferias y exposiciones:

koo

Acto de inauguracion feria.

Apertura del recinto ferial.

Dias de feria abierta, a decision del cliente.
Clausura del evento.

Palabras de agradecimientos.

Rueda de prensa:

NookrwbdPE

Convocatoria de los medios de comunicacion.

Definir puntos a tratar.

Entregar notas de prensa a los periodistas segun orden de llegada.
Inicio del acto, dar tres minutos de margen para fotografias.
Saludos generales a los periodistas (el presidente de la mesa).
Abrir la seccion de preguntas y respuestas.

Cierre de acto y brindis a periodistas.
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6.11.2 Programa de los actos INTERNOS.

Reuniones Laborales:

Bienvenida (a cargo del Director General)

Objetivos y propdsito ( a cargo de Director Recursos Humanos)
Exposicion de los asistentes a la reunion sobre el tema.
Conclusiones y cierre (a cargo del Director General).

Tiempo de coffee break (15 a 20 minutos).

agrwpnE

Aniversario de la empresa:

1. Recepcion de empleados.

2. Palabras de bienvenida (a cargo de Director General).

3. Entrega de reconocimientos a empleados (a cargo Director Recursos
Humanos).

4. Cada director de departamento debera recoger el premio con el empleado
destacado.

5. Apertura de bufé

6. Cierre.

Nota: Para el caso de la rueda de prensa se utilizara la misma guia formato que se
emplea en los actos externos.

4Fuent*e documental: Tema 6.

* Casas, M. Guia de atencion al cliente, Cdmara de comercio de Cartagena. Edita LOYGA Arte graicas.
Tema 7, Pagina 51.

Fuente, C (2004). Protocolo para eventos técnicas de organizacién de actos. Madrid: Ediciones
protocolo. Tema Protocolo en actos de empresas, Pagina 101.

Fuente, C (2009). Protocolo para eventos. Madrid: Ediciones protocolo. Tema Tipos de montajes.

Ley 39/1981 de 28 de Octubre por el que se regula el uso de la bandera de Espafia y el de otras banderas
y ensefias. Articulo 6 & 7. Constitucidn Espafiola.

Academia de la cocina Espafiola, decoracién y protocolo en la mesa, (2001). Oviedo: Ediciones Nobel.
Tema decoraciéon y protocolo en la mesa.

protocolo.org, (2009, Mayo 15). Tipos de mesas y su colocacion. Obtenido de
http://www.protocolo.org/laboral/manual protocolo hosteleria/f tema v tipos de mesas y su colo
cacion.html
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7 VISITASY REGALOS DE EMPRESAS:

A diario se reciben visitas en el hotel, forma parte de la norma y etiqueta empresarial
agradarlos y estar preparados para recibirles.

En este manual se han establecido niveles de visitantes, para dar el tratamiento
adecuado a cada uno de ellos. Creando precedencias de los distintos tipos de invitados,
por lo cual se dispondra de grupos o niveles.

A efectos internos de protocolo y de su ordenacién en los actos de las empresas, los
posibles invitados a los actos publicos organizados por ésta, se estructurardn en los
siguientes grupos.

7.1 LA RECEPCION:

Lugar donde se recibe a las personas que acuden a visitar la entidad y, por tanto el que
da al visitante la primera impresion.

En recepcidn se debe cuidar al maximo la cortesia por lo cual tendremos en cuenta los
siguientes factores:

1. Elementos fisicos: la situacion de la recepcion debe ser central y visible a todas
las personas que acceden desde al edificio. Debe cuidarse la decoracion sera
minimalista como la de la empresa en general el sonido de fondo en el lobby
sera masica instrumental y la iluminacion tenue y agradable.

2. Elementos humanos: EI numero de personas que la ocupen debe ser el necesario
y establecido por el gerente de recepcidon es preciso que el personal esteé
impecable.

3. Movimientos de las personas dentro de la recepcion: debe estar coordinada para
evitar colas y aglomeraciones
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7.2 DESCRIPCION DE NIVELES DE INVITADOS A ACTOS
EMPRESARIALES:

1. Autoridades: Conjunto de representantes de las instituciones publicas
oficiales.

Delimitacion (grupos de autoridades)

= Rey 0 Reina.

= Principe o Princesa de Asturias.
= |nfantes de Espafia.

= Presidente del gobierno.

= Ministros.

= (Personalidades de ambito politico.)
Alcaldes.
Concejales.

= (Personalidades de ambito politico extranjero.)
= Presidentes.
= Ministros.
= Autoridad militar.
Mayor General.
Generales.
Coroneles.

2. De honor: Aquellos a los que se le concede por su trayectoria en la empresa.

Delimitacion

= Presidentes de la cadena hotelera.
= Vice-presidentes de la cadena hotelera.

3. Especiales: Aquellos que en razén a su personalidad, su contribucién, su
grado de relacion con la empresa, su reconocimiento social, cultural. Son
claramente susceptibles de un tratamiento especial.

Delimitacion

= Rectores de universidad.
= Presidentes y Directores generales de empresas.

= Artistas (pintores, musicos, escultores) destacados
= Accionistas relevante
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7.3

4. Colaboradores: Conjunto de personas que sin ser autoridades o estar
adscritos a los invitados especiales, son de vital importancia por su grado de
colaboracion permanente con la empresa.

Delimitacion

=  Proveedores
= Representantes de las empresas cooperantes

5. Clientes VIP: Grupo de personas a los que la empresa factura y ofrece sus
servicios.

Delimitacion
= Empresas o0 entidades que acostumbran a utilizar nuestros servicios.

6. Patrocinadores: Maximos representantes de la empresa o institucion que con
su aportacion contribuyen a organizacion de actos en la empresa.

Delimitacion
= Empresas patrocinadores de eventos realizados en la empresa.

Generales: Se entienden al resto de los invitados que no se adscriben a ninguno
de los grupos antes sefialados. Seran recibidos por personal de protocolo y se
ubicaran tras el grupo de clientes.

Delimitacion (invitados importantes a eventos tales como).
= Meédicos

= Ingenieros

= Comerciales

= Etc.

LAS PRECEDENCIAS POR LISTAS DE GRUPOS:
Delimitacion.

= Autoridades y Patrocinadores
= Invitados de honor

= Invitados especiales

= Colaboradores

= Clientes

= Invitados generales
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7.4 ORDEN DE PERSONALIDADES APTAS PARA FIRMAR EN EL
“LIBRO DE VISITAS”.
= Rey o0 Reina.
= Principe o Princesa de Asturias.
= Infantes de Espafia.
= Presidente del gobierno.
Ministros
= (Personalidades de &mbito politico.)
Alcaldes
Concejales
= (Personalidades de &mbito politico extranjero.)
Presidentes
Ministros
= Autoridad militar
Mayor General
Generales
Coroneles
= Rectores de universidad.
= Presidentes y Directores generales de empresas.
= Artistas (pintores, musicos, escultores...)

7.5 TRATAMIENTOS DE AUTORIDADES:

Tabla 5.Tratamiento de autoridades y personalidades.

\ Tratamientos Jefatura Del Estado |

Casas Reales Su Majestad el Rey S.M. el Rey
Su Alteza Real el Principe de... SS.MM.1I
Su Alteza Real Dofia...(Infanta de Espaia) S.AR
Autoridades Presidente del Gobierno Sr.D.
Gobierno de la
nacion Secretarios de Estado Sr.D.
Alcades de municipios lustrisimo Sr.
Concejales Sr.D.
Excelentisimo
Autoridades Generales Sr.
Militares Capitanes
Coroneles lustrisimo Sr.
Excelentisimo
Autoridades Rectores de las universidades Sr,
Decanos y vicedecanos de las facultades
Universidades universitarias lustrisimo Sr.

Fuente: Orden APU/516/2005, de 3 de Marzo, codigo del buen gobierno.
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7.6 DESCRIPCION DE NIVELES DE VISITANTES A LA EMPRESA:

La recepcion de visitas es algo comin y habitual en cualquier empresa, ain asi no por
comun debe obviarse su cuidado y sistematizacion es un aspecto que no debe
descuidarse ya que estd en “juego” la imagen del hotel.

Tres principios basicos para atender cualquier tipo de visita:

» Toda visita ha de ser esperada, acompafadas y despedidas.

= Una visita concertada no puede suponer sorpresa, debe evitarse los malos
entendidos y peor ain tener que confirmar la visita delante de ésta.

= Despedir a la persona.

El correcto tratamiento conlleva un beneficio enorme por lo cual se establecen los
distintos tipos de visitas.

7.6.1 Visitas institucionales:

Nos referimos a las realizadas por autoridades o altos representantes de una institucion
publica. Estas personalidades seran recibidas por el gerente general del hotel en el
umbral del acceso a la puerta principal y noble del edificio.

En el caso de un jefe de estado, presidente de Gobierno, de sus esposas o0 un miembro
de la Familia Real, deberé recibir a pie de coche.

Durante la visita el gerente general, debe acompariar en todo momento a las autoridades
y hacer los comentarios necesarios o aclarar las dudas que se planteen.

Las despedidas se llevaran a cabo en el mismo lugar.

7.6.2 Visitas a la presidencia:

Estas son las que recibe el Gerente General, y dentro de este apartado existen las
siguientes clasificaciones:

» Visitas internas: Referidas a las visita de directivos o empleados del mismo
hotel. Seran recibidos en la planta de la gerencia general por la secretaria de éste.

» Visitas externas: Las que realizan personas fuera de la compafiia, los
tratamientos seran diferentes en funcion del tipo de visita.

1. Visitas confidenciales: Aquéllas que deban tratarse con discrecion, en este
caso no se le comunicara a recepcion y sera la secretaria del gerente general
quien reciba directamente en la puerta principal.

2. Visitas VIP: Como su nombre lo indica se refiere a personas de gran
importancia para la empresa. En este caso sera el gerente de protocolo quien
reciba en la entrada principal y le lleve directamente al despacho de la
gerencia general.
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3. Visitas Generales: Estas son recibidas por el personal de recepcion en el
lobby del hotel y después por la secretaria en el area de gerencia general.

4. Visitas imprevistas: Aquéllas que no han sido programadas previamente y
que, por tanto, no se han podido organizar. En ese caso sera recibida por
recepcion y la persona tendra que esperar la pauta de la secretaria para
hacerle pasar con un botones hasta el despacho.

7.6.3 Visitas a directivos o gerentes de departamento del hotel:

Al igual que la presidencia se establecen niveles en funcion del caracter de la visita.

= Visitas VIP: Las que por su relevancia deben ser recibidas en la puerta principal
ya sea por el directivo o por la asistente de protocolo.

= Visitas Generales: Son visitas de trabajo mas frecuentes y pueden ser de caracter
interno o externo.

1. Las de caracter interno accederan directamente a la planta del gerente donde la
secretaria le recibird y acompafiara al despacho.

2. Las de caracter externo seran recibidas por el personal de recepcién, quien los
hara acompanfiar de un botones hasta la planta del despacho.

» Visitas imprevistas: Como no ha sido organizada previamente seran recibidas en
recepcion y alli avisar al departamento y hacerle acompafiar hasta el despacho.

7.6.4 Visitas al personal de la empresa:

Son recibidas directamente por el personal de recepcion, alli se encargaran de avisarle a
la persona de la visita para anunciarle la llegada de la misma. EI personal de recepcién
dard las pautas a la vista para llegar hasta la planta donde se encuentra la persona que a
quien desea visitar.

7.6.5 Visitas a Recursos Humanos:

Los visitantes a este departamento se presentan por asuntos laborales, en basqueda de
empleo; es decir una entrevista depositar un curriculum, o bien puede ser para ofrecer
algun tipo de servicios convenientes para los empleados de la empresa.

Este tipo de visitantes puede presentarse directamente en el departamento de Recursos
Humanos por la puerta trasera del hotel. El seguridad le atendera debera identificarse y
confirmar la cita con la asistente del departamento; una vez realizado este paso debe
guiarle a la puerta del departamento.

Es fundamental que cualquier tipo de visita que se va a recibir en el hotel esté
concertada previamente bajo la “ficha de visita” La cual debera ser entregada en el
departamento de Recepcién diariamente, donde la colocaran por dia y hora en que se va
a recibir la persona. De esta manera se evitaran disgustos y momentos desagradables al
momento de acoger un invitado.
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76.6 LAFICHADEVISITA:

La ficha de visita es un instrumento creado para concertar visitas a la empresa, seran
utilizadas en todos los departamentos administrativos, pero en especial en recepcion,
puesto que a través de ésta podran tener la informacion diaria de las visitas que estan
programadas para el dia y saber a qué persona llamar cuando la persona esté en el lobby
del hotel.
Ejemplo:

Tabla 6. Modelo de ficha de visitas

Ficha de Visitas

Fecha:

Nombre y Apellidos:

Empresa:

Motivo:
Nota:
Solicitada por:

Departamento:
Fuente: Elaboracion propia.

7.7 EITRATAMIENTO DE LOS ESPACIOS:

7.7.1 Despachos:
Los despachos de los directivos tendran tres espacios una mesa de trabajo, una pequefia
mesa redonda para reuniones pequefias y sofa y sillones de descanso ésta ultima muy
utilizada con visitas de cortesia en la que no se va a utilizar documentacion y cuando se
va a tratar un tema con cierta cercania.

Importante ofrecer: Café, té o zumo.

7.7.2 Lasalade espera:
Espacio donde las visitas esperan en caso de que el directivo personal no pueda
atenderle inmediatamente es importante hacer agradable esa espera.

Tomar en cuenta los siguientes factores:

= Decoracién minimalista: sencilla y funcional con sofa y sillones confortables y
mesa baja para colocar periodicos y revistas.

» [lluminacion: La luz debe ser tenue y blanca.

= Si el directivo va a tardar mas de lo normal la secretaria debe informarle a la
persona, a ver si desea seguir esperandole o concertar una nueva cita. Si desea
seguir esperandolo ofrecer alguna bebida.

7.7.3 Sala de reuniones:
Se utilizara en aquellas reuniones de visitas que amerite tratar el caso en una mesa de
trabajo mas grande. (Mesa tipo U, tipo imperial, entre otros.)
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7.8 CATERING PARA LAS VISITAS:
Es recomendable y cortés ofrecer algun tipo de bebida o algo para comer.

1. En reuniones de primera hora de la mafiana y primera hora de la tarde
ofrecer:
= Café, té, zumos variados.
= Galletas 0 bombdn de chocolate.

En este caso el camarero debe servir bandeja con doile. Tazas de lozas de ceramica y
cristaleria limpia.

2. En reuniones fuera de estos horarios Yy de mayor duracion ofrecer un
catering estilo bufé:

= Agua, café, té, refrescos, zumos variados.
= Mesa auxiliar estilo bufé (con la finalidad de que no hacer
interrupciones por parte de un camarero). Se situara pastas,
bombones, galletas y algun pincho salado. Colocar cubiertos, vasos,
servilletas.
3. En reuniones muy extensas tener pendiente reponer discretamente los
termos (por otros mas calientes) y las bebidas por otras mas frias. Si hubiese
un descanso aprovecha la ocasion para limpiar papeleras y airear la sala.

7.9 RESUMEN ATENCION DE VISITAS:
Recibir la visita departamento de Recepcion y pasarle a la sala de espera donde seran
atendidos por el personal designado para ese fin.

Recepcion de los visitantes. En el caso de autoridades o personalidades, el
primer mandatario, en los demas casos cualquiera de los demas. No debe ser
ajeno al director de protocolo el recibimiento de visitas.

Invitar u ofrecer un café, té o agua. Debe servirse en vajilla color blanco, sin
tapetes.

Proporcionar lectura, periddicos o revistas corporativas para el intervalo de
tiempo de espera.

Si la visita esta previamente en agenda no se debe hacer esperar mas de cinco
minutos. En caso que surja un imprevisto se debe notificar a la persona para que
este pueda determinar si espera o no.

El departamento de Recepcidn debe estar informado con la agenda de visitas dia
por dia.

En algunos casos se procedera a efectuar recorrido por las instalaciones
interesadas de la visita. Es importante tener un plano de la empresa con el
itinerario a seguir durante el recorrido.

En caso de visita extranjera se debera tomar en cuenta guias interpretes para
traduccion.

Al concluir la visita se debe despedir cortésmente y acompafiarle hasta la puerta.
Entrega de regalos; considerar la entrega de algun obsequio para agradar al
invitado. Si es de caracter VIP, debera ser otorgada por el director de protocolo.
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7.10 REGALOS DE EMPRESA:

Los regalos de empresas es un mecanismo para estrechar relaciones con clientes,
proveedores, visitas, etc...

Un regalo es capaz de transmitir mensajes, valores y determina la imagen corporativa.
Estos presentes deben ir acorde a la persona y al motivo por el cual se entrega evitando
asi malinterpretaciones.

Si son personas de otros paises hay que tomar en cuenta las tradiciones de ese pais, esto
evitara ofensas.

Tipos de regalos en funcion del objetivo de la empresa:

7.10.1 Regalos especiales:

Son aquellos que se utilizan por motivos particulares y dirigidos a personas especiales.
Son regalos que hacen normalmente los altos cargos de las empresas o instituciones y
representan siempre una ocasién especial. En estos casos se debe huir de las
personalizaciones corporativas, debe pensar mas en la persona a la que va a dedicar este
regalo y valorar sus gustos o la ocasién por la que se regala. Considerar un buen
boligrafo o pluma estilografica, un maletin, un portafolio, una cartera, reproducciones
pictoricas de un monumento de la ciudad.

7.10.2 Regalos corporativos:

Son aquellos que establece la organizacion para diferentes ocasiones y su coste es
relativamente alto. Estos vienen motivados por visitas que se realizan a las
instalaciones, asistencias a actos o fechas sefialadas. Deben llevar la imagen corporativa,
pero de una forma discreta y elegante. La principal motivacion debe ser “que nos
recuerden”, pero no debe convertirse en un elemento publicitario

7.10.3 Regalos internos:

Son aquellos que las empresas dirigen a sus empleados y con motivo de diferentes
ocasiones, reconocimientos a empleados, cumpleafios, por un ndmero determinado de
afios prestados al servicio de la empresa. Considerar placa de reconocimiento o viajes de
incentivo a otros hoteles dentro de la misma cadena hotelera.

7.10.4 Regalos promocionales:

Son los que se entregan de una manera mas generalizada y el coste suele ser bajo y el
motivo principal es mostrar claramente quién lo ha realizado. Se identifica claramente la
empresa y se incluyen datos de la misma como direcciones o teléfonos, asi como los
productos o servicios que se realizan. Se utilizan de forma generalizada y
principalmente cuando la empresa asiste a ferias, congresos, exposiciones, visitas de
grupos a la organizacion. Considerar boligrafos, llaveros, etc.
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7.11METODO PARA OTORGAR REGALOS:

Se ha establecido el siguiente método a seguir a la hora de otorgar un regalo a alguien.

= Preparacion de base de datos: Ayuda a gestionar y preparar la informacion
deberéa incluir el nombre de la empresa, nombre de la persona de contacto con su

cargo, gustos y aficiones de esa persona.

= Separe claramente los regalos publicitarios, del corporativo o personal. Cada uno
de ellos cumple una funcion y no conviene mezclarlos.
= Al momento de regalar a diferentes personas de una misma organizacion, cuidar

gue ninguna se pueda sentir menospreciada por el regalo que se envia.

= Los regalos de la empresa pueden iran envueltos en papel de regalo o en papel

corporativo dependiendo de las ocasiones.
= En los eventos generales del hotel se obsequiara un pequefio detalle.

7.12RELACION DE TIPOS DE REGALOS SEGUN MOTIVO-NIVEL-

PRECIO.

La siguiente tabla es una pequefia guia para utilizarla al momento de otorgar regalos.
Contiene margen de precio ya sea por persona o por cuanto se invertird al mes en
producir nuevos materiales. El responsable de llevar el stock de regalo es el

Departamento de protocolo.

Tabla 7.Tipos de regalos segln el limite de precio.

Tipo de Regalos “Opciones Precio
Especiales Regalos personalizados (-) 500,00(€)P/P
Corporativos Regalo de identidad corporativa (-)300,00 (€)P/Mes

Logo de la compafiia en madera

Interno Regalos a empleados

(-)1000,00 P/Afi0

Viaje de incentivos

Placa de reconocimiento

Promocionales Regalos Masivos

(-)2000,00 (€)P/Mes

Boligrafos

Lapiz

Llaveros

Bolsas

Caramelos

Camisetas

Portafolios

USB 2G

Fuente: Elaboracion propia.

2 Fuente documental: Tema 7.

> Revista internacional de protocolo. Madrid: Ediciones protocolo. Articulo “Las visitas de empresa.”

Rueda, F & Monforte, JC (1996) El protocolo en la sociedad y en la empresa. Madrid: Unidn Fenosa.
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8 LA ORGANIZACION DE VIAJES:

Debido a la globalizacion y por supuesto pertenecer a la industria hoteleras surge la
necesidad de establecer relaciones con otros paises. Los viajes de trabajo son cada vez
maés abundantes, desde el punto de vista organizativo los viajes deben prepararse
detalladamente.

La debida organizacion recoge los siguientes aspectos

1.

Preparacion de reuniones: El programa de trabajo a llevar a cabo durante el
viaje.

Alojamiento y transporte: El alojamiento se realizara en hoteles de la misma
cadena hotelera similares. Buscar un transporte adecuado y asegurarse de que
asignen un chofer con conocimiento de la ciudad.

Permisos, visados y pasaportes: Si son paises fuera de la unién europea hay que
cuidar tener los permisos necesarios para entrar a ese pais.

Necesidades y servicios: Asegurarse de que el ejecutivo viaje con los equipos
necesarios activar teléfono roaming y ordenadores con internet.

Informacion del lugar de visita:
= Informacién de la ciudad.
= Costumbres y tradiciones del pais.
= Lugares de interés
= Restaurantes y lugares de espectaculos.
» Productos tipicos.
= Actividades culturales celebradas en la fecha del viaje.
= Necesidad o no de medidas sanitarias (vacunaciones).
= Centros hospitalarios.
= Cambio de moneda y obtencidn del dinero.

Contacto con el destino:
= Agencia de viajes.
» Embajada o consulados.

Estudiar si llevar regalos de cortesia.

Equipaje: factor a tomar en cuenta ya que si se viaja con articulos de valor de la
empresa se debe tomar precaucion por pérdidas o roturas.
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8.1 RELACIONES INTERNACIONALES.

Debido a la vulnerabilidad que tiene este tipo de negocio de recibir personas de todo el
mundo.

Tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Actitudes en la relacion de negocios.
Puntualidad.

Estilos de negociacién.

Saludos, significados y gestos.
Significado de colores y nimeros.
Costumbres relacionadas con los titulos.
Familiaridad en el trato.

Religion y politica.

Supersticiones.

©OoN Ok wDdE

Desarrollamos brevemente algunas costumbres y tradiciones de algunos paises:

8.1.1 Europa:

Existe poca diferencia en los paises europeos, aunque siempre hay alguna peculiaridad.

8.1.2 Escandinavia:
El invitado de honor se sienta a la izquierda del anfitrion.

Son estrictamente puntuales y utilizan con una gran frecuencia los brindis, antes de
iniciar la cena.

8.1.3 Inglaterra:
Tratamientos muy formales, manteniendo el minimo de contacto fisico.

Son cuidadosos con temas intimidad personal.

8.1.4 Estados Unidos (América):
Se aprecia la puntualidad en la cita de negocios.

El saludo basta con un firme apretén de manos.
Son clasicos y formales en las reuniones se debe asistir de traje.

Los almuerzos de negocios son menores debido a la “comida rapida” utilizan més los
desayunos, brunch, coffee break.
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8.1.5 América Latina:
El saludo en la presentacion se realiza con un apreton de manos.

Se deja en margen de 10-15 minutos retrasos debido al trafico.
Asisten a las reuniones de traje.

En los tratamientos es importante la edad y el rango profesional.
Algunas palabras tienen significados diferentes al de Espafia.

8.1.6 Asia:
Son rigurosos en las ceremonias y relaciones sociales.

Respetan la puntualidad y son rigurosos con el tiempo.
La jerarquia estd muy relacionada a la edad.
Son habituales cenas profesionales y comerciales.

Conservadores en la forma de vestir utilizan trajes oscuros, camisas blancas y corbatas
sin mucho disefio.

La anulacion de una cita o impuntualidad es una ofensa.

A la hora de comer nunca dejar los palillos encima del plato porque es simbolo de “mala
suerte”.

6Fuent*e documental:Tema 8.

® cuadrado Escapez, C. (2009). Protocolo y comunicacion en la empresa y los negocios (62 ed.). Madrid:
Fundacion-Confemetal/Protocolo. Tema Relaciones internacionales de empresas Pagina 73.
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9 MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE:

El departamento de protocolo se encarga de crear y hacer cumplir las normas y buenas

maneras, al momento de interactuar con el cliente.

El objetivo del siguiente manual es dar soporte y apoyo en aquellos aspectos

relacionados con servicio al cliente desde el punto de vista logistico, como de calidad y

de gestion. Se desarrollan los principales aspectos relacionados con el servicio al
cliente, sus elementos, importancia y las “buenas practicas”.

“Los clientes son la base sobre la que se sustentan los negocios”

Esta parte del manual se le entregara al colaborador o empleado desde el momento en
que se le contrata. A su vez el departamento de formacién y desarrollo de Recursos
Humanos, tiene dentro de sus labores crear “sistemas™ y “planes de formacion™ para
infundir cultura de calidad en el servicio, brindado diariamente al huésped o clientes.

Esta calidad va orientada a la satisfaccion total es decir cumplir con todas las
necesidades y expectativas del usuario.

Buenas practicas en atencidn al cliente.

10 Reglas practicas en atencidn al cliente.

Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades.
Se capaz de ponerte en su lugar.
Considera tu imagen personal como parte del servicio.
Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.
Ten una actitud positiva y muéstrate cortes.
No digas NO, busca una solucion.
Escucha con atencion y exprésate con claridad.
Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.
Respeta tus compafieros y trabaja en equipo.

. Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos y conoce bien el
destino en el que te encuentras.

©ooN R DR

[EEN
o

67



Manual Interno de Protocolo UPCT

Relacion presencial con el cliente:

Se encuentra siempre a la vista del cliente.

= No dar la espalda al cliente en el mostrador o barra de despacho.

»= Mantener una observacion constante de su area de actuacion y los clientes que
en ella se encuentran.

= Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado, independientemente de que no
se trate de su area de trabajo debera atenderle con amabilidad.

= Se deberd primar la rapidez en la atencion al cliente presencial. El personal
dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto sea posible,
cuando un cliente se dirige a él. En caso de que no fuera posible se pediran
disculpas y se intentard atenderlo lo antes posible.

= En caso de estar ocupado cuando llega un cliente con otro cliente, presencial o
por teléfono se realizara una indicacion gestual de identificacion manteniendo el
contacto visual con el cliente en espera.

= EI personal deberd ser siempre accesible para el cliente y estar en la mejor
disposicion de atenderle.

= Evitar conversaciones personales.

= Larelacion con los clientes sera de “Usted”
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9.1 ASPECTOS GENERALES:

9.1.1 Buenas Maneras: Amabilidad y Cortesia.
Estereotipos gue el personal debe tener en cuenta:

1. Dar la bienvenida al huésped: En el departamento de Recepcion, (Buenos
Dias, bienvenido al hotel "X mi nombre es "Y", en que puedo ayudarle.) A la
vez el saludo personal poniéndose la mano en el corazén. Haciendo sentir al
huésped que se le sirve y brinda un servicio con el corazén.

llustraciéon 20.Saludo del hotel.

2. Saludar: Forma iniciar un acercamiento con el interlocutor, denota cortesia y
buenos modales.

3. Sonreir.

4. Poner atencion a la palabra del huésped.

5. Ver alos ojos y de frente.

6. Tratar al huésped por su apellido o titulo.(Individualizada.)Buenos dias Sr. /
Sra. Enseguida le paso con...

7. Al hablar con el huésped hacerlo de forma amable, entusiasta y cortes.

8. Responder rapiday eficientemente a las preguntas de los huéspedes o
compafieros. En caso de no saber la respuesta, ayudarse con otros
comparnieros.

9. Prever las necesidades de los huéspedes y compafieros y resolver sus
problemas.

10. Ceder el paso a los clientes.

11. Ceder paso a los superiores y la derecha.

12. Guardar la “distancia” con los clientes.

13. El cliente es primero, se debe dar prioridad a su atencion.

14. No abrumar al cliente.

15. Ser discreto.

16. Ayudar a ancianos, nifios o personas minusvalidas.

17. Ser amable y atento con los clientes o personas que llaman por teléfono.

18. Dar las gracias.

19. Atender a quejas: Tratar de resolver el problema del cliente con eficiencia.
Entregarle “formulario de quejas y sugerencias'.

20. Despedir al cliente: Acompanfiarle hasta la puerta.
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Aspectos vy cualidades que el empleado debe tener presente durante el servicio al

cliente.

CoNoaR~LNE

Valorar al cliente (la persona mas importante en el hotel.)

Ser positivo (jaméas hacer comentarios negativos del hotel ante el huésped.)
Ser responsable.

Ser puntual.

Ser honrado.

Ser buen compafiero (comparfierismo.)

Tener respeto para los comparieros.

Trabajar en equipo.

Union con sus compafieros y jefe de departamento.

10. Tener cooperacion con la empresa.

11. Evitar el desperdicio y roturas.

12. Tener un gusto especial por el aseo del area de trabajo.

13. Promover los servicios del hotel.

14. Cuidar y vigilar la entrada de personas extrafas al hotel.

15. Prevenir incendios y accidentes a huéspedes y empleados.

16. Valorar el trabajo.

17. Deseo de mejorar.

18. Dar una atencion esmerada y prioridad a las quejas de los huéspedes.

No se debe nunca:

CoNoOA~WNE

Hacernos eco de los rumores: - mal intencionado ni de —‘suposiciones “
Criticas: sobre todo en publico.

Bromas: son desagradables.

Politica: siempre es tema de conflicto.

Temas rebuscados: si no tienen lugar con expertos en la materia.

No presentar a 2 personas cuando corresponda hacerlo.

No interrumpir o intervenir si no solicitan nuestra opinion.

Tutear a clientes y jefes (delante de otros.)

Criticar menos ante otras personas.

10. Polémicas — disputas.

11. Cuestionar o discutir ordenes.

12. Arrastrar los problemas personales.

13. No mirar a los ojos cuando nos hablan.

14. Hablar de religion — politica - salud — sexo — dinero.
15. Entrar en disputas.

16. Usar expresiones y términos vulgares.

17. Comer — beber — mascar chicle — fumar.

18. Magquillarse en la mesa o ante otras personas.

UPCT
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9.12

Imagen Personal.

La imagen personal es la guia que nos conducira a lo que denominamos
imagen profesional. Y la imagen profesional de los empleados de este
establecimiento es primordial pues es una carta de presentacion a los clientes
por medio de nuestros empleados.

La imagen personal no solo trata de la vestimenta que se lleva. También trata
sobre higiene, posturas, sonrisa, educacion y cortesia.

Los empleados deberan tener en cuenta:

1. Imprescindible el aseo diario. La higiene es esencial para desempefiar un

trabajo cara al publico.

El cabello limpio, y que esté fuera de la cara.

La manos y ufias limpias, cuidadas y sin esmaltes llamativos.

En cuanto al perfume, evitar aromas fuertes, optar por fragancias suaves.

Los hombres afeitados.

El maquillaje femenino discreto. Armonizando la gama de colores (frios

o calidos) entre boca y mejillas, es importante utilizar muchas capas de

rimel para realzar la mirada.

7. Evitar el mal aliento.

8. No masticar chicle.

9. No fumar.

10. No reir a carcajadas.

11. No gritar.

12. No se discutira delante de los clientes.

13. No correr por las instalaciones.

14. No comer delante del cliente.

15. Evitar joyas llamativas.

16. No llevar “piercings” ni tatuajes visibles.

17. El uniforme o ropa laboral, se llevara siempre en perfecto estado. limpio
y planchado.

18. La falda del uniforme, no sera minifalda, medias sin fantasia.

19. Zapatos limpios, con tacon medio.

20. Si se dispone de placa identificativa, llevarla visible en todo momento.

21. Puntualidad.

ok wn

Jamas llevar:

Posturas demasiado relajadas.

Zapatos sucios, de tacon fino y demasiado alto o incomodos.

No joyas exageradas.

No facilitar informacion sobre datos o aspectos comprometedores de la
empresa.

el A

La buena presencia, hace a las personas mas seguras de si mismas, lo cual
mejora en gran medida su desarrollo personal y profesional, e influye en la
identidad del hotel
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La vestimenta empresarial o uniforme:

1.

2.

Direccion General: Lleva vestimenta formal ejecutiva.

Directores de departamento: Los directores departamentos llevan una

vestimenta ejecutiva.

Damas:
Calzado en color negro de tacén no muy fino.
Medias de color natural.
o (Aportado por la empresa)
Falda de vestir de color negro.
Saco de color negro.
Camisa color blanca mangas largas.

Caballeros:

Calzado negro de vestir.

o (Aportado por la empresa)
Pantalon negro de vestir.
Camisa blanca mangas largas.
Saco color negro.

Personal administrativo: (Asistentes-contabilidad-compras)

Damas:

Calzado en color negro de tacon no muy fino.
(Aportado por la empresa)

Pantalon de vestir de color azul oscuro.

Saco de color azul oscuro.

Camisa color blanca mangas largas.

Caballeros:

Calzado negro de vestir.

o (Aportado por la empresa)
Pantalon azul oscuro.
Camisa blanca mangas largas.
Saco color azul oscuro.

UPCT
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8.

Personal de servicio al cliente: recepcion, centro de negocios, reservas,

banguetes, teléfonos (Central.)

Damas:

Calzado en color negro de tacon no muy fino.
Medias de color natural. (Aportado por la empresa)
Saco color azul oscuro.

Camisa blanca mangas largas.

Falda color azul oscuro.

Caballeros:

Calzado negro de vestir. (Aportado por la empresa)
Pantalon negro de vestir.

Camisa color blanca mangas largas.

Saco color negro.

Botones:

Zapatos de color negro de vestir.

o (Aportado por la empresa)
Chaleco azul marino, con logo del hotel.
Camisa blanca mangas largas.

Pantalon azul oscuro de vestir

Personal de cocina:

Zapatos cerrados negros, anti resbalantes, limpios.
o (Aportado por la institucion)
o B) Chaqueta blanca planchada, con logo del hotel,
C) Pantalones de cuadros negros y blanco de cocina.
D) Delantal blanco, planchado, limpio.
E) Gorro blanco.

Personal Restaurante:

Zapatos y calcetines negros (de vestir).
o (Aportado por la institucion)

B) Camisa blanca de manga larga.

C)Pajarita o corbatin de color negro.

D) Pantalon de pinza negro.

UPCT

Personal de limpieza: Especificamos tres tipos de vestuario dentro de este

departamento.

Gobernanta:

Zapatos negros sin tacon.
Camisa de color blanca.
Medias de color natural.
o (Aportado por la institucion.)
Saco sport color azul oscuro.
Falda color azul oscuro.
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Camarista: (Damas)

(Aportado por la empresa)

= Zapatos blancos comodos

= Bata larga color azul y mandil blanco.
= Llevar el cabello recogido

Limpieza general (Caballeros)
= Zapatos negros de vestir
o (Aportado por la empresa)
= Pantalén negro de vestir
= Camisa color azul, igual al de las camaristas.

9. Personal lavanderia: Especificamos tres tipos de vestuario.
Jefe de lavanderia:
= Zapatos negros de vestir
o (Aportado por la institucion)
= Pantalén crema de vestir.
= Camisa blanca mangas cortas con logo del hotel.

Personal lavanderia:
(Aportado por la institucion)
= Zapatos blancos comodos.
= Pantalén color blanco.
= Camisa color blanca mangas corta con logo del hotel.

10. Personal mantenimiento:
= Zapatos de color negro cerrados coémodos.
o (Aportado por la empresa)
= mono con cierre doble accion color azul oscuro con logo del hotel
= Placa de identificacion

Importante:

» (Todos con placa de identificacion) Aportado por la institucion
(Recursos Humanos)

= El uniforme no debe ser empleado fuera del ambiente de trabajo.

» No se puede transitar por las &reas de trabajo en ropa de calle.

= Se entregaran dos juegos de uniforme a cada personal.

» El departamento de lavanderia estard encargado de lavar y planchar los
uniformes de los empleados. Es responsabilidad pasar a buscar los uniformes
por la ventanilla de lavanderia con su carnet de empleado.
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9.1.3 Presentaciones:

En el caso que los actos sean con autoridades, las presentaciones se
acompanaran de los tratamientos concernientes.

El tratamiento es un titulo de cortesia, de respeto, de honor que se da a aquel
con quien se habla, ya sea por voz o por escrito.

Clasificacion de los tratamientos mas frecuentes:

1.
2.

3.

ok~

Sk

Majestad: tratamiento dirigido a los Reyes.

Alteza Real: Se otorga al principe de Asturias, a sus hijos y a los Infantes
de Espafia.

Excelencia o excelentisimo/a Sefior/a: se reserva para dignidades de los
poderes del estado.

Reverendisimo: a los Arzobispos.

llustrisimo/a Sefior/a o Sefioria llustrisima: Determinadas categorias de la
Administracion Pablica y de la carrera diplomatica

Sefioria: cortesia judicial y parlamentaria.

Don/ Dofa: tratamiento de origen castellano—portugués que se ha
generalizado en casi todos los paises de influencia Ibérica. Se debe
aplicar siempre delante del nombre de pila.

Usted: es una sefial de respeto, se debe usar cuando no existe confianza
entre las personas.

Tratamientos en zonas muy restringidas, por ejemplo:

N

Sefior, para dirigirse a los Principes de la Casa Real.

Monsefior, es un tratamiento meramente eclesiastico.

Eminencia, otro tratamiento eclesiastico utilizado para los cardenales de la
iglesia catdlica.
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9.1.4 Atencion telefonica.
El uso del teléfono refleja la “imagen de empresa” a través de una llamada
telefénica. Por eso su procedimiento debe ser impecable y aplicar la maxima
cortesia y respeto hacia el interlocutor.

Formula de atencion del hotel:
[Llamada entrante a la central telefonica]
» Hotel “...”, Buenos dias, le atiende”....”, en que puedo servirle.

[Llamada entrante a departamentos del hotel]

= Departamento “...”, Buenos dias, le atiende “...”

Importante:

1. Debe identificarse primero quien llama.

2. Se deben devolver todos los mensajes recibidos.

3. Descolgar después de la tercera llamada.

4. Saludar cortésmente.

5. Concentrarse en esa llamada. (Escuchar con atencion.)

6. Hablar con ritmo lento.

7. Vocalizar bien cada silaba.

8. Tomar notas para evitar el olvido o el error en la toma de datos (cifras,
nombres...)

9. Para asegurar bien el mensaje conviene repetir datos, cifras o deletrear
nombres.

10. Nunca mantener una llamada en espera por mas de treinta segundos sin
averiguar antes quien es y que desea.

11. Evitar hacer ruido.

12. Mantener una actitud amable.
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9.1.5 Quejasy reclamaciones:

Manejo de quejas:

Dentro de un servicio de calidad, la queja es el “momento critico del servicio” o
también se puede llamar “el momento de la verdad”.

Los huéspedes recuerdan con mayor facilidad los malos servicios que todos
aquellos que le fueron brindados correctamente.

En términos generales para manejar una queja se siguen tres pasos:
1.-Poner atencién, dejar al cliente que hable (no interrumpirlo), verlo a los 0jos y
de frente, tomar enserio la queja (actuar), disculparse, tomar nota, darle posible

solucién y tiempo aproximado para la solucion.

2.-Tomar alguna accion: Reportar la queja al departamento respectivo, anotando
la hora y quien recibid la queja. (Otorgar formulario de quejas y sugerencias)

3.-Darle seguimiento hasta la solucion, verificar con el cliente y volver a
disculparse.

Es importante que el departamento de calidad de la institucion diariamente envié
un resumen a los jefes departamentales sobre la encuesta de satisfaccion del
visitante, que se deja en las habitaciones. En caso de que hubiese dudas o
aspectos sobre los cuales los departamentos puedan reforzar.

ANEXOS 10: Modelo de reclamacion de quejas.

! Fuente documental:Tema 9

’ Cabrero, B & Fernandez, JD (2004). El libro azul del protocolo y las relaciones publicas. Madrid:
Editorial Mc Graw Hill Interamericana. Seccién etiqueta del vestir, pagina 118.

Casas M, guia de atencidn al cliente, Cdmara de comercio de Cartagena. Edita Loyga graficas. Tema 1 La
acaogida, saludar,recibir, despedir, pagina 7; Tema 2 Las normas de cortesia con el cliente “las buenas
maneras” Pagina 15.; Tema 4 La atencion telefénica en la empresa pagina 29.

Soto Diez, C (2004) . Las buenas maneras usos y costumbres sociales. El protocolo. Ediciones palabra.
Madrid. Il Parte guia del comportamiento social, pagina 70.
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10 IMAGEN CORPORATIVA DEL HOTEL.

La imagen corporativa de la empresa es la percepcion de la compafiia antes el publico
en general. (Incluyendo sus empleados.)

El hotel es de categoria 4 estrellas

10.1 Descripcion general:

La imagen corporativa es la percepcion de la compafiia, a través de colores e imagenes
que transmiten un mensaje a las personas.

En este caso trata de un hotel de negocios con muy buen manejo de protocolo en
general. La idea es que los clientes que visiten el hotel se sientan especiales y bien
atendidos.

La Caracteristicas que se desea transmitir a este tipo de cliente es: Exclusividad,
agilidad en servicios y confortabilidad.

10.2  Simbolos logotipo:

10.2.1 Terminologia Simbolo:
Es el signo que representa convencionalmente a una empresa, institucion o cometido.

10.2.2 Logotipo:
Es el nombre de una empresa, institucion o cometido caracterizado graficamente
mediante un tipo de letra que le es propio.

Ejemplo:

Ilustracion 21.Logotipo del hotel.

Ho’rel Alcazqr

Mediterraneo

Fuente: Elaboracion propia.
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10.2.3 Color Corporativo:
Es el elemento visual que intensifica las cualidades perceptivas las formas definidas en
el simbolo y el logotipo. Contribuye a dotar de personalidad a la empresa, institucion.

Para este caso los colores corporativos de la marca son (Azules y blancos) En ningun
caso se utilizaran otros colores que no sean los corporativos. Sea cual sea la pieza 'y la
técnica en que sean impresos, debera mantenerse siempre la exactitud de estos colores

Ejemplo:

10.2.4 Construccién marca;:

Las proporciones entre simbolo y logotipo, la colocacién de cada uno de los elementos
respecto a los demas, las familias tipograficas, los colores, los tamafios y la distancia
entre tipos son inalterables. Para una correcta aplicacion de la marca, deberan
mantenerse SIEMPRE iguales proporciones.

Agregaremos lo que es una zona de proteccion que consiste en el espacio que debera
dejarse libre cuando la marca se aplique junto a otros elementos. Esta zona no puede ser
invadida para asi respetar la maxima legibilidad de la marca.

El tamafio minimo de reduccion es de 3CM y el maximo de 12CM. (Importante para
poder adaptarlo segln las necesidades en documentos como facturas, cartas, sobres,
tarjetas corporativas, otros. En caso de no poder agregar color a la marca es permitido
imprimir en blanco y negro.

Tipografia corporativa marca: Se seleccion6 un tipo de topografia que son las Unicas
admitidas por la marca, la cual es “Cambria”.

Tipografia corporativa auxiliar: Para los textos de cualquier otra pieza basica de
comunicacion del hotel, como folletos, anuncios, cartas, etc..., la familia tipogréfica
es “Verdana”.
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10.2.5 La Bandera empresarial:
Es el simbolo mas solemne de la empresa y debera ser tratada con mucho cuidado y
respeto.

La bandera solo debe ondear en actos propios de la institucion. Su tamafio sera de 20 X
35 M. y tendra los colores de la empresa y dentro de ella el logotipo.

Ejemplo:

Hotel Alcazar
4 Mediterraneo §

Bandera empresarial.

10.3LA PAGINA WEB:

La imagen corporativa también tiene presencia dentro del mundo de internet.

Los turistas de hoy dia, pueden accesar a internet de varios modos, el segmento del
publico al que va dirigido este hotel, accede desde su moévil. Por tanto la pagina web es
una tarjeta de presentaciéon de marca de la empresa. Puesto a que funciona como
vendedor, crea imagen de calidad y competitividad y serd visitada por millones de
usuarios (tanto clientes como posibles proveedores) 24horas al dia los 365 dias del afio.

Es preciso respetar todos los simbolos y elementos anteriormente mencionados.

“Se trata de adaptar la imagen corporativa al mundo online™.
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10.4REDES SOCIALES (Nueva estrategia de marketing):

Los nuevos tipos de consumidores demandan que las empresas habra su espacio dentro
del “social media”.

Pero no por tratarse de paginas dedicadas al ocio, se descuidara la imagen corporativa.
Mantener la estética empresarial, los elementos de disefio y formalidad.

Es importante generar contenido de calidad a través de las redes sociales, de manera que
el cliente reciba “imagen empresarial” de manera directa.
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10.5RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL:

Se basa en la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento y sostenibilidad social,
econdmica y ambiental. Esto representando un valor afiadido.

Vision: Contribuir con el turismo sostenible.

Mision: Brindar servicios resistentes para todos los grupos de personas involucradas a
este hotel.

Gestion de responsabilidad: Velar por un cédigo de conducta referente a cuestiones
éticas y cumplir con el proceso de actuacion en caso de urgencia médica.

= Creando valores

1. Empleados: Considerar a los empleados una familia, involucrarlos en la empresa
y tratarle con distincién y respeto. Apostar por el desarrollo profesional con los
mismos empleados en igualdad de condiciones y derechos.

2. Clientes: Manifestar un desarrollo interno de cultura de calidad caracterizado por
el buen servicio.

3. Proveedores: Seleccionar proveedores que ofrezcan mejores condiciones de
negociacion y tengan principios y compromiso social.

4. Social: Compromiso con el entorno social y comunidad de Cartagena.

5. Medio Ambiente: Establecer un planteamiento ambiental sostenible, pensando
en reduccion de consumos, reduccion de residuos, energias renovables,
formacion medio ambiental a los empleados y reducciones de Co2.

Otras herramientas de presencia de marca:

Elementos de promocion: Otra forma de hacer presencia de marca en las personas es
usar utensilios basicos como obsequios con el logotipo de nuestra empresa.

Los elementos utilizados seran: encendedores, llaveros, boligrafos, agendas, tazas,
almohadillas, y las amenidades colocadas en la habitacion del hotel.

8 Fuente documental:Tema 10.

® Casas, M (2010-2011). Protocolo empresarial. Escrito no publicado, presentacién en clases, Facultad De
Empresas, Universidad Politécnica de Cartagena, Cartagena, Espaia. Tema Documentos del protocolo.

protocolo.org, (2009, Mayo 15). Comunicacion en la empresa. Publicacion ées rentable el protocolo en
la empresa?

Maqueda Lafuente, J. (2003). Protocolo empresarial: una estrategia de marketing. Madrid: ESIC.
Capitulo 1 Protocolo y marketing pagina 15, Capitulo 2 marketing, protocolo y calidad total, pagina 45.
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11 DOCUMENTACION DEL PROTOCOLO:

La correspondencia comercial o privada también es la imagen de nuestra empresa; por
eso debemos cuidarla al maximo. Es importante que tenga una buena presentacion.

Se debe evitar:
1. Mala redaccidn, tachones, falta de ortografia y mala presentacion.

Se debe cuidar:

2. La claridad en los conceptos, el papel sea blanco (evitando los colores) y de
buena calidad. Ademas de llevar membrete y logotipo.

En el hotel tenemos diferentes tipos de documentos:

11.1 Documentos generales:

11.1.1 Correspondencia Interna:

(Memorandum, circulares, saluda, requisiciones, formularios internos, autorizaciones.)
Memorandum y circulares:

Estas deben tener: Membrete, referencia, fecha, direccion del destinatario,
encabezamiento, cuerpo o texto, despedida y firma

El membrete consta de: Datos de la empresa (nombre, direccién, teléfonos, fax, correo
electronico, web. Tamafio DIN A4 (21,5 X 29,5) o folio.

El tipo de letra estandar utilizado en todo el hotel es: “Verdana”.

Ejemplo:

Destinatario:

Direccion Compafiia
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Importante:

La presentacién y saludo debe ir con atencion al departamento deseado, utilizar la
primera persona del singular, la despedida debe ser breve y cordial. La firma debera
siempre ser a mano.

1. El sobre de la empresa: Es un sobre de "ventana” que ahorra tiempo y una

etiqueta exterior.
La medida usada sera de: 22 x 11, 5 (varia segun la papeleria de la empresa)

Llevara la direccién de la empresa y logo.
El remitente ira delante con su etiqueta.

Ejemplo:

Destinatario:

Direccion y telefonos

También estan los sobres tipo A4 Plus sin ventana.

Ejemplo:

Crestinatario:

Direccion y telefonos
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2. Saluda: Es un tipo de documento institucional, cordial aunque bastante
formalizado. La estructura de este documento consta de:
= Cargo y nombre del remitente
= Saludaa:
= Nombre del destinatario.
= (Cuerpo del texto).
= Nombre y apellidos del remitente.
= Lugar/ Fecha.

Ejemplo:

SALUDA

Nombrey Apellido del
remitente y
departamento

3. Las requisiciones y formularios internos: pueden variar segun las necesidades.
Los tipos de requisiciones que tenemos en un hotel son:

= Requisiciones de compras (Alimentos, bebidas, suministros, mantenimiento,
imprenta, importacion, uniformes, equipos operacionales)

= Formularios internos: formularios de recepcion, tarjeta de registro, formularios
de reservas (individuales o grupos), cotizaciones, formulario de personal
(solicitud de empleo, contratos, ingreso, salida, reporte de horas extras),
formulario de satisfaccion cliente, reclamaciones o quejas.

4. Tarjetdn de notas: Estara en todos los departamentos, sirve para dejar notas al
personal interno de la comparfiia manuscrito.

Ejemplo:

Hotel Alcazar
4 Mediterrane
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11.1.2 Correspondencia Externa:

Carta comerciales, carta de bienvenida a clientes, fax, modelos de invitaciones a
eventos de la institucion hotelera, disefio de programa, tarjeta corporativa (del
personal), carpeta corporativa de la empresa.

1. Las cartas comerciales: Utilizaremos el mismo formato de las cartas internas.
En esta debemos siempre dirigirnos de “usted”. Manteniendo la formalidad que
merece.

2. La carta de bienvenida al cliente: La empresa da una carta de recibimiento a su
momento dela llegada a la recepcion de manera personalizada. Dandole al
cliente una sensacion de recibimiento agradable. En esta pondremos a las
ordenes del cliente los servicios incluidos dentro del hotel y desearle una feliz
estancia. La carta debe ser redactada en hoja timbrada de la institucion.

Ejemplo:

Nombrede la dependencia:
Departamento

Agunto:
Fecha;

SR.D.

Direccitn teléfonos
Correo electrdnico
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3. Fax: Utilizado dentro de la empresa para enviar y recibir mensajes escritos o
gréficos por medio de linea telefénica.

En la empresa todos los fax son escritos a maquina. (Nunca escribir a mano.)

Debe constituirse de:

1. Usar papel blanco, o tonos muy claros (para darle nitidez.)
2. Laredaccion clara, breve y concisa.
3. Correctamente identificados.
4. Sienvia mas de una hoja, indicar el n°.
Ejemplo:

Fara: De
Telf:
Fecha: Paging

Direccitin beléfornos
Correo electrdnico
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4. Disefio de programa: Este bosquejo juega un papel importante dentro de los
eventos que ejecuta el hotel.

Debe tener:

1. Lainformacion clara, precisa y organizada.

2. Se imprimiré en cartulina rododendro color blanco y tipo de letra clésica
en color azul (De la empresa.)

3. Evitar exceso de disefio.

Ejemplo:

Programa «Nombre Evertos

Fecha del evento
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5. Modelo de invitaciones eventos del hotel: Las invitaciones juegan un papel muy
importante dentro de la imagen corporativa que deseamos manifestar.
Esta debe tener:
1. El nombre de la entidad o persona que invita.

2. Motivo de la invitacion.
3. Fecha concreta en la que tendra lugar el acto.
4. Hora del evento.
5. Lugar donde se llevara a cabo el evento (Indicar nombre del salon del
hotel.)
6. Si se requiere confirmacion de asistencia.
7. El nivel de etiqueta y la tipologia del vestido.
8. El papel utilizado seréa cartulina opalina extra blanca, medida 14 X16 cm.
9. Evitar exceso de disefio.
Ejemplo:

El Hotel Alcdzar Mediterranec
Se Complace en irvitarie

RSWP:

6. Tarjeta de presentacién Corporativa: Estas son disefiadas y otorgadas por parte
de la empresa al personal administrativo. Como medio de introduccién a
empresas externas, suplidores, o clientes. Las medidas seran de 90mm X 90mm
Este debe constar de:

1. Logotipo de la empresa.

Nombre y apellido con el cargo de trabajo.

Direccion, teléfonos (de la empresa.)

correo electronico del empleado.

Direccion de pagina web.

arowd

Modelo:

Mombre
[Cargo Empresarial)

Hote| Alcdzar
4 Mediterraneo B Teléfonos/Correo Electrdnico
T Saar Pagina Web

I ‘
- .

Direccion de la empresa.

Delante Detras
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7. Sello: Disefio del logotipo de la empresa, como estampa, utilizado en todos los
departamentos de la empresa.

Hotel Alcazar
Mediterraneo

b { A1 [ Al

8. Carpeta Corporativa: Utilizadas por el personal de ventas del hotel. Sirve para
incluir dentro de ella informacion de la empresa. Como hoja de presentacion de

la institucién, folletos promocionales y ofertas, tarjeta de presentacion del
empleado.

El disefio de la carpeta debe constar de:

Logotipo y direccidn, teléfonos y pagina web

Ejemplo:

Hotel Alcazar
Mediterraneo
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9.

10.

11.1.3

Promociones y ofertas: Estaran reguladas por el departamento de ventas. Es
importante que cada, folleto o carteles tengan los colores de la empresa, logotipo
y su disefio sea estandar o valla acorde con la identidad corporativa.

Carta de menu/Bares/Restaurantes: Es importante que los menu de la empresa,
estén de tallado de manera clara, el tipo de letra sea “verdana” e incluya
logotipo y colores de la compafiia. La medida debe ser: 300MM X 300MM.

Correo electronico: Es hoy dia muy utilizado en las empresas, por la rapidez
con la cual se puede enviar y recibir un mensaje. Esto no quiere decir que
debemos descuidar su escritura y formalidad (Ya que se trata de un email
corporativo.) Los correos electronicos deben ser sencillos y cortos.

La regla de oro del netiquette es el respeto a los demas usuarios, ya que no
tratamos con ordenadores sino con la gente que se encuentra al otro lado.

Es importante que:

1. Consultar con el destinatario, en caso de enviar alguna informacién o imagen
adjunto con un programa no habitual.

Cuidar la lista de correo o de distribucion.

Pedir confirmacion de recepcion.

El titulo del asunto del mensaje debe ser preciso.

No repetir el mensaje original.

No utilice mayusculas durante el texto (Puede entenderse como “gritar".

No escribir lineas con més de 80 caracteres.(Algunos programas no lo leen.)
Incorporar al correo firma automatica con nuestra informacién basica o
esencial.

9. Usar simbolos para enfatizar frases con moderacion o seriedad.

10. Utilizar emoticones con moderacion o seriedad.

11. Responder en un plazo de tiempo justo.

12. Tratar a los deméas como nos gustaria ser tratado.

NGOk wWDd

Nota: Parte de la documentacion se lleva hoy dia de manera electrénica a través de
sistema de software de gestion de hoteles.
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11.1.3 Sefalizaciones:

Los simbolos dentro del hotel juegan un papel importante, dentro de la comunicacién y
documentos de protocolo.

La sefialética repartida por los espacios interiores y exteriores de un hotel cumple la
funcién esencial de guiar al huésped. Es de gran importancia, puesto que sin la
existencia o el mal uso de estas, nuestros clientes no ubicarian las areas del hotel.

1. Sefiales de ubicacién: Colocadas en todos los departamentos y areas comunes del
hotel para identificar zonas. Ej. (Habitaciones, departamentos, salones de
eventos, aseos, restaurantes, bares, otros)

2. Sefiales de precaucion: Haciendo referencia a las de aviso de prevencion,
“cuidado”, Colocadas en zonas donde se represente algun tipo de peligro.

3. Sefiales informativas: Tienen como propdsito orientar y guiar a los usuarios de
los servicios del hotel. Ej. (Horarios, notas en la habitacion sobre usos de
aparatos electronicos o sobre alguna asistencia de servicio.)

4. Sefalizacion electronica: Es mas moderna, especialmente empleada en areas
como el parqueo para llamar la atencion de huéspedes o clientes que visiten la
empresa de noche. Hoy Dia también se estan llevando dentro de la empresa, para
colocar algun tipo de publicidad o informacion del dia del hotel.

Todas estas sefias 0 signos son parte de la imagen corporativa de la institucién, el
interiorismo del hotel por tanto se requiere homogeneidad en la estética sin olvidar los
colores que identifican la compafiia.

La medida de los carteles nunca excedera los 400MM X 400MM.
Los numeros de las habitaciones no deberan tener mas de 200 MM X 200 MM.

Ejemplo:

200 MM

L 4

1 203
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1. Carteles de las habitaciones: Dentro de las habitaciones siempre estaran colgadas
a la puerta los letreros de "no molestar”™ o si requiere servicio de “lavanderia”.

Estos deberan tener una medida de 150 MM X 150MM

Ejemplo:

Mo Molestar
Gracias

(Otros Idiomas)

2. Senfalética en los pasillos: Indica a los clientes donde se encuentra ubicado.

Ejemplo:

ELEVADOR

—_—
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3. Lasefalizacion de areas comunes: (Restaurantes, bares, salones de eventos,
lavanderia, cocina, otro etc.)

La medida sera de 350 MM X 350MM
Ejemplo:

350 MM

L J

Restaurante
..ol D

4. Los rétulos de despachos: su medida sera de 250 MM X 100MM

Ejemplo:

Juan Ramirez
Director General

IGUAL LOS CARTELES DE MESA PARA EVENTOS.

5. Rotulo fachada del edificio: Consiste en cartel luminoso de bajo consumo con
colores y logotipo de la empresa.

Tamaiio 800 MM X 1200MM.

9Fuent*e documental: Tema 11.

9
Cabrero, B & Fernandez, JD (2004). El libro azul del protocolo y las relaciones publicas. Madrid: Editorial

Mc Graw Hill Interamericana. Tema 9 Relaciones Publicas y comunicacion, 9.6.1 Tipos de
comunicacion.
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12 AREA PRESIDENCIA O DIRECCION GENERAL DE HOTEL
Este departamento, es el principal dentro de la institucion por tanto se necesita

regularse sistemas de protocolo, que debe manejar la asistente del director.

12.1Agenda:
La asistente general debe llevar la agenda diaria del director, por lo que cada dia a
primera hora debe actualizar al director de sus compromisos del dia.

12.2Protocolo al teléfono:
Debe seguir la normativa de atencion telefonica empresarial. La asistente debera anotar
en una libreta de llamada cada mensaje y cada llamada entrante. (Ya que debe informar
al director de cada una de ellas).

Ejemplo:
Tabla 8.nota de recepcién de llamadas a la gerencia general.

~__ Recepciéndellamada

Fecha:
Para:

De:
Mensaje:

Tel:
Fuente: Elaboracién propia

12.3Visitas:
La atencidn de la visita en la oficina del director general.

Debe recibirse con amabilidad, hacerle sentir que se le esta esperando.
Inmediatamente avisar por teléfono al director que la persona se encuentra en la oficina.
Bajo sus indicaciones, acompafiarle hasta el despacho.

Ofrecer algun tipo de bebida ya sea frio o caliente. Luego avisar al departamento de
alimentos y bebidas para que envien un camarero con el pedido.

Al final de la visita despedirse y hacerle acompafiar hasta la puerta de salida del hotel.

10Fuente documental:Tema 12.

10 Urbina, JA (2001). El gran libro del protocolo. Madrid: Temas de hoy.2001.
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13 PROTOCOLO EN EL RESTAURANTE.

13.11

A

o

©oNe

13.1.2

N

NGO

Normas para el personal:

Emplea las formulas de cortesia definidas por la empresa.

Ten un trato amable con los clientes.

Atender al cliente de manera inmediata.

El tono de voz y el ritmo de transmisién (relajado y con un ritmo suficiente que
no refleje ni prisas ni ansiedad).

La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo
aquello que desea y que se realice un esfuerzo de comprension).

Sonreir.

Mantener un control visual en la zona de contacto con el cliente.

Asentir regularmente cuando el cliente habla.

Contestar las preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de
buscar la informacion.

. La relacidn con el cliente sera de usted.

Recepcion de clientes: Acogida y acomodo

El cliente es recibido por el maitre deseandole los “buenos dias/tardes/noches™ y
se le pregunta si tiene reserva.

Rapidez en la localizacion de la reserva y la verificacion de datos.

En caso de clientes sin reserva la disponibilidad sera confirmada inmediatamente
si no hay ninguna mesa disponible en esos momentos se le propondra un tiempo
real de esperay se le indicard donde se encuentra la zona de espera en la que
pueden ir tomando alguna consumicién mientras esperan. (En el momento en el
que la disponibilidad de mesas del establecimiento asi lo permita, se invitara al
cliente a ocupar la mesa que haya sido dispuesta.)

El camarero a cargo debe acompaniar al cliente hasta la mesa, lo acomoda
(facilitando el acceso, apartando sillas, dando prioridad a la mujer.)

Tomar la orden

Servir los platos al mismo tiempo (en la medida que le sea posible.)
Estar pendiente de la mesa.

Se procura no abandonar al cliente para abandonar la mesa, la factura se
presentara 5 minutos luego de que el cliente la solicite.

En la entrega de la factura se emplea algun soporte decorativo (pequefia bandeja,
Ademas, la factura es acompafiada con la tarjeta de presentacion del
establecimiento. Y algin obsequio (bombdén, caramelo) En aquellos casos en los
que el cliente pague con tarjeta de crédito, se requiere el DNI que es devuelto
inmediatamente y se procura no mantener la tarjeta de crédito fuera del alcance
visual del cliente. Se facilitara un boligrafo para la firma del correspondiente
resguardo. Se dan las gracias al cliente y se retira la impresion del datafono
firmada por el cliente.
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10. En caso de discrepancia se pueden explicar los cargos con detalle.

11. En caso de pago efectivo se verifica el cambio antes de la devolucion.
12. Se verifica que se ha firmado la copia de la Tarjeta de crédito.

13. Se verificar la satisfaccion verbalmente.

14. Se despide al cliente, invitandole a volver.

11Fuente documental:Tema 13.

1 Muifioz, MP (2006). El protocolo en las comidas. Madrid: Ediciones protocolo.
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14 PROTOCOLO EN VEHICULOS OFICIALES.
En este apartado es necesario obtener toda la informacion de las personalidades que

asistiran a la empresa.
Tanto a eventos como los que se alojaran en el establecimiento.

El botones deberd tener la hora de llegada de la visita importante.

Abrir la puerta y recibir a la “persona de honor del vehiculo™.

Ayudarle con equipaje (En caso de que lleve.)

Darle indicaciones de donde esta la recepcion o la sala de eventos que visitara.

E A

14.10rden Preferente en vehiculos:
En vehiculos el lugar mas importante es el del fondo a la derecha, el segundo lugar el de
la izquierda de éste, el tercero, frente al primero, y el cuarto frente al segundo. El orden
para subir al vehiculo es el de la precedencia y para bajar el inverso.
Ejemplo:

Tabla 9.0rden de precedencia en vehiculos oficiales.

COCO [
D

D
()

Fuente: Protocolo.org, 2009

14.2Las Caravanas:
Puede darse el caso que en un determinado momento se reciba a altas autoridades en
varios vehiculos que se trasladan juntos o mas conocido como caravanas.

1. Caravanas oficiales: Aquéllas que trasladan a autoridades y sus comitivas van
con seguridad, son mayormente utilizadas por miembros de la Familia Real,
Presidente del Gobierno, ministros, delegacion de gobierno de la comunidad
autonoma.

2. Caravanas no oficiales: Son de menor tamafios y mas utilizadas por alto
directivos de empresas puede bien ir 0 no con seguridad.

12fuente docmental:Tema 14.

'2 protocolo.org,(2011, Mayo 05). Distribucién de asientos en el coche. Publicacién Precedencia de los
ocupantes. Colocacion en el automévil
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15 PROTOCOLO DE ACTUACION EN CASO DE URGENCIA
MEDICA.

De clientes y empleados

El establecimiento cuenta con un plan de emergencia y actuacion de primeros auxilios
que debe estar formado por el personal capacitado para ello.

Primeros auxilios es el conjunto de actuaciones, tratamiento y cuidados de emergencia
que se dan a un trabajador de forma inmediata y provisional en caso de accidente o
enfermedad repentina, antes de disponer de apoyo médico completo.

1. Criterios generales de actuacion en caso de accidente:

Conservar la calma en todo momento, para que la intervencion sea eficaz
debemos estar tranquilos para actuar con rapidez.

Hacer un répido examen de la situacion, es fundamental detectar las posibles
fuentes de riesgo que existan en el lugar de accidente, y actuar sobre ellas.
Antes de iniciar la ayuda a las victimas debemos eliminar el riesgo para
evitar nuevos accidentes o nuevos accidentados.

Localizar a todos los afectados, nuestra actuacion debe priorizarse sobre
aquellas personas cuyo estado revista mayor gravedad.

Cuando se llega al lugar de accidente no se debe comenzar a actuar curando
al primer herido que se encuentre, ya que puede haber otros heridos mas
graves y que necesiten ayuda mas urgente.

Solicitar auxilio con la mayor urgencia posible, indicando el lugar exacto
donde se ha producido el accidente, el nimero y el estado aparente de la
victima.

Una vez se ha efectuado el rescate de las victimas no se debe cambiar de
estilo al accidentado antes de cerciorarse de su estado y, haberle
proporcionado los primeros auxilios.

Tranquilizar a la victima.
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2. Actuaciones concretas en caso de urgencia:

Lo primero que hay que hacer es, realizar una evaluacion del estado del
accidentado que supone recoger de forma sistematica y precisa todos aquellos
datos que puedan ser de utilidad para facilitar, no solo la actuacion de los
primeros auxilios sino también la posterior intervencion de los equipos médicos.

Existen dos formas complementarias y consecutivas de evaluar una situacion:

1. Evaluacion inicial: es una situacion de urgencia. Lo primero que debe
hacerse es una rapida evaluacion del estado de la persona accidentada.

Esta primera valoracion se inicia con la primera impresion que se tiene al ver a
la persona herida y las circunstancias que rodean al accidente, comprobando las
constantes vitales de la persona accidentada, para realizar un examen basico
comprobando:

» Respiracion: Se debe comprobar la respiracion de la persona accidentada,
movimiento del térax, sentir la salida del aire por la nariz y la boca...

= Circulacion sanguinea: Actividad del corazon y ausencia de grandes
hemorragias; comprobar el pulso, examinar si el corazon late con
normalidad...

= Conciencia: Actividad del sistema nervioso.

2. Evaluacion secundaria: En un segundo lugar hay que proceder a una revision
maés detenida del estado del accidentado, con lo que se comprueba si existen
lesiones o alteraciones importantes, fijando la atencién en tres puntos:

= Comprobacién de las funciones vitales.

= Exploracion fisica general: se han de buscar fracturas de miembros o
columna vertebral, golpes recibidos en la cabeza, térax y /o espalda que
pueden producir lesiones 0 hemorragias internas.

Es conveniente anotar algunos datos basicos que luego, serviran al servicio
médico como por ejemplo:

= Datos personales.

= Constantes vitales.

= Enfermedades que padezca.

= Medicacion que toma.

= Alergias a medicamentos.

= Localizacion de dolores.

= Explicaciones sobre lo sucedido.

= Actuaciones de primeros auxilios realizadas.
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Heridas: La manera de actuar ante una herida es el siguiente:

= Limpiar la zona afectada.

= Lavar con abundante agua.

= Limpiar con una gasa.

= Desinfectar la herida con antiséptico.

= Cubrir la herida con una gasa estéril y fijarla con esparadrapo.
= No utilizar algoddn en contacto con la herida.

Hemorragias: Cuando se produce una hemorragia hay que:

= Taponar la herida.

= Cubrirla con un aposito y comprimir. Pasados 5 minutos atar el apésito
fuertemente mediante vendas.

= Si la herida continua sangrando, poner otras vendas sobre la misma sin
retirar la anterior, a la vez que se lava la extremidad afectada. Si se ha
empapado de sangre las gasas se ponen otras sin quitar las primeras.

= Comprension de la arteria por encima de la herida si la hemorragia sigue o
si hay algun cuerpo extrafio.

Para hacer un vendaje comprensivo se aprieta a tope con un pafiuelo o venda la
herida y, poniendo el nudo por encima de la herida, se espera unos 15 minutos
(tiempo que tarda en formarse el coagulo). Si la sangre se ha coagulado es mejor no
tocar la herida para evitar la reproduccién de la hemorragia.

Quemaduras: Las quemaduras pueden ser de primer grado, de segundo grado y de
tercer grado. Ademas de la profundidad, hay que tener encuentra la extension de la
misma por la pérdida de liquidos corporales que toda quemadura conlleva.

Si no se es personal sanitario o especializado en ello, es dificil saber diferenciar una
guemadura de otra, por eso, lo ideal es llamar a una persona preparada.

La extension de la zona quemada es decisiva para la evaluacion del accidente; las
guemaduras cuya extension es mayor que la superficie de una mano se consideran
lesiones importantes, a excepcion de las de primer grado.

Hasta que llegue el personal preparado en primeros auxilios, de manera general
algunas medidas a seguir son:

= No correr: Si el accidentado esta ardiendo, no debe correr porque se aviva el
fuego.

= Debe ponerse en posicion horizontal y rodar sobre si mismo y envolverse en
mantas.

= Retirar anillos, pulseras, quitar la ropa comprensiva. Lavar la herida con
suero salino, o en su defecto con agua fresca y limpia.
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En quemaduras de primer y segundo grado realizaremos un tratamiento local:

= Aplicaremos agua fria que elimina parte del dolor y desciende el foco de
calor.

= Limpiar alrededor de la herida con antiséptico.

= Untar con vaselina estéril, aceite de parafina o pomada.

= No abrir la ampolla ya que esto dejaria via libre a los gérmenes aumentando
el riesgo de infeccidn y la sensacién de dolor.

Ante quemaduras de tercer grado o muy graves se dara un tratamiento general,
vigilando siempre las constantes vitales:

= Acostar a la victima y tranquilizarla

= No quitarle la ropa a menos que esta empapada en liquido caustico como la
sosa o la lejia.

= No tocar ni aplicar ninguna sustancia sobre la quemadura.

= Cubrir las lesiones con compresas estériles secas, pafios o sabanas limpias.

= Tapar con una manta al accidentado.

= Si puede beber, darle agua a la que se habra afiadido una cucharita de sal y
otra de bicarbonato por cada litro de agua.

= Trasladar a un hospital con caracter de urgencia.

Respiracion: en la evaluacion inicial lo primero que hay que hacer es comprobar si
existe respiracion:

= Nos debemos situar a la altura de los hombros, retirando o aflojando la ropa
y objetos que molesten el pecho de la victima.

= Colocaremos al sujeto sobre un plano duro, boca arriba con los brazos a lo
largo del cuerpo.

= Comprobaremos la respiracion acercando un lateral de nuestra cara a la boca
y la nariz de la victima para sentir la entrada y salida del aire.

= Si no sentimos la respiracion, comprobar que la boca y faringe estan libres
de objetos que puedan obstruir las vias aéreas.

La lengua también puede obstruir el paso del aire para evitarlo, hay que hacer una
maniobra que se denomina “hiperextension”: pondremos una mano en la frente que
empujara hacia abajo y la otra en la nuca que tirara hacia arriba, consiguiendo asi estirar
el cuello elevando la mandibula.

Si hay respiracion giraremos la cabeza hacia un lado y pasaremos a realizar una
evaluacion secundaria; si por el contrario no hay respiracion realizaremos la respiracion
boca a boca y volveremos a tomar el pulso.

Boca a boca: Consiste en introducir en los pulmones de la victima el aire de nuestra
boca, laringe, faringe, traquea y bronquios antes de que quede viciado por nuestra
propia respiracion. Los pasos a seguir son:
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= Manteniendo el cuello de la victima en extension pegaremos los labios
herméticamente alrededor de la boca del accidentado mientras pinzamos la nariz
con los dedos indice y pulgar de la mano que mantenemos en la frente; le
insuflaremos el aire con fuerza moderada durante no mas de 2 segundos a la vez
que miramos el térax y el abdomen y, nos aseguramos que el torax sube.

= No retirar la mano de la nuca, si lo hacemos porque la boca esta firmemente
cerrada y es necesario abrirla no apoyarse en la garganta ya que impediria la
entrada de aire.

= Sial insuflar el aire vemos que el abdomen sube es porgue el aire pasa al
estomago en vez de los pulmones; entonces hemos de corregir la postura de la
cabeza realizando de nuevo la hiperextension.

= Pulso: El pulso lo vamos a localizar en cualquiera de las arterias carotidas,
situadas en el cuello a ambos lados de la nuez.

= Utilizaremos 2 o 3 dedos (nunca el pulgar) de la mano que teniamos en la nuca,
que, haremos resbalar por cualquiera de los laterales de la traquea (mejor el lado
Opuesto a nosotros).

= Si sentimos el pulso seguiremos realizando el boca a boca a ritmo de 1
insuflacion cada 5 segundos.

= Sino sentimos en pulso (no golpear el toérax con el pufio), comenzaremos el
masaje cardiaco externo.

» Para localizar este punto con exactitud seguiremos con los dedos de la mano el
borde inferior de la costilla en direccion al esterndn y en la zona central del
pecho chocaremos con la punta cartilaginosa del esternén. En este punto
pondremos 2 o 3 dedos de la otra mano en direccion a la cabeza y aqui
colocaremos el talon de la primera mano.

= Sin apoyar ni la palma de la mano ni los dedos sobre la victima, pondremos la
otra mano sobre la primera, entrelazando los dedos, y, con los brazos rectos y
perpendiculares al pecho de la victima dejaremos caer nuestro peso con el fin de
descender al torax unos centimetros

= Las comprensiones tienen que ser secas y ritmicas, contaremos hasta llegar a 15
donde volveremos a dar dos insuflaciones rapidas y de nuevo daremos masajes.

= Al finalizar cada secuencia volveremos a valorar el pulso esta presente, si no hay
pulso volveremos a valorar la respiracion.

= Daremos por finalizado el masaje cuando:

(Otra persona nos sustituta).

o (Estemos agotados y no podemos continuar con la reanimacion).

o (Recupere las constantes vitales).

o (Un médico certifique el fallecimiento.)

(@)

13Fuente documental:Tema 1

Blamata. F (Consejero de Salud y Bienestar Social de Castilla-La Mancha). Guia Protocolos y Actuacion
en Urgencias.
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CONCLUSION:
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En un mundo saturado de productos y servicios (y mas competitivo) es cada vez mas
importante ser diferente a los deméas. Mantener buenas relaciones, proyectar imagen
empresarial, aplicar técnicas de atencion al cliente, entre otros puntos, le agregan valor a
la empresa. Es sin duda cada vez méas necesario el dominio de las técnicas del protocolo.

El protocolo desde el punto de vista empresarial persigue captar nuevos clientes y asi
aumentar los niveles de fidelidad de los clientes estableciendo vinculos de relaciones a
largo plazo, ofreciendo un servicio personalizado, ordenado y que trata de reunir
previamente las informaciones de las necesidades del usuario. Este punto se destaca en
unos de los tres conocidos componentes del “capital cliente” de (Rust, Zeithaml y
Lemon,) el capital de relaciones en el cual los consumidores son leales mas alla de la
valoracion objetiva.

En este trabajo se analiz6 la oferta actual hotelera de Cartagena con respecto al
protocolo, con respecto a ello, se aprecian algunas cualidades favorables con la que
cuentan algunos de estos hoteles pero mis recomendaciones son las siguientes.

1. Incorporar al hotel un coordinador o jefe de protocolo que planifique y esté
constantemente creando estrategias para hacer cumplir el reglamento protocolar.

2. Crear un manual de protocolo interno especifico para el hotel adecuandolo a sus
necesidades y a la cultura de la empresa. Daria estima a la empresa dar a conocer
a sus clientes que los empleados y el hotel tienen un alto cuidado de los detalles
en el servicio.

Es importante que para la aplicacion de estos consejos exista un gran apoyo por parte de
la gerencia general de los hoteles, deben considerarlo como valor para el hotel.

Se Podrian percibir los siguientes beneficios:
= Imagen positiva y calidad de servicio.

= En la gestion de eventos internos o externo, objetivos claramente establecidos, lo
que dara paso a una correcta planificacion de los mismos garantizando una
mejor inversion.

= Laregulacion y ordenamiento en el recibimiento de visitas de la empresa o
invitados a eventos.

= Gestidn y adaptacion a cambios en la empresa en “momentos dificiles”.

= Cumplimiento de normas y estandares de calidad que la empresa desee
transmitir.

= Personal formado y capacitado.



Integrar un manual de protocolo interno no tiene una gran inversion con un servicio de
consultoria de un experto en el tema y que este los transmita a los jefes departamentales

pues se podrian conseguir grandes objetos.

Este manual se ha realizado a partir de las caracteristicas similares de un hotel cuatro
estrellas de Cartagena, tratando de llenar el déficit en algunos de los aspectos
encontrados en la encuesta.

En tiempos de recesion y crisis el manual de protocolo es un valor de marketing fiable
ya que garantiza un mejor desempefio en el servicio.
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MASTER DE GESTION, DIRECCION DE EMPRESAS E INSTITUCIONES TURISTICAS. 2011
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE CARTAGENA UPCT.

Esta encuesta ha sido disefiada y elaborada, por parte de la alumna Annabelle Roman de Master de la UPCT, como
parte de una investigaciéon de campo para el Trabajo de Fin de Master, sobre gestiones del protocolo en el sector
hotelero.

La encuesta es de caracter an6nimo, los datos recopilados de esta seran expuestos en el mencionado trabajo de
manera confidencial.

ENCUESTA SOBRE GESTION DE PROTOCOLO EN EL SECTOR HOTELERO.

INDIQUE POR FAVOR SU RESPUESTA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS.

1. ¢Su empresa cuenta con departamento de protocolo?

1.1. ¢Si su respuesta es afirmativa, qué funciones realiza?

1.2. Sisu respuesta es negativa, écree que seria apropiado incorporar uno dentro de
su empresa?

éPORQUE?

2. iExiste en su empresa manual de protocolo interno?

2.1 éSI SU
RESPUESTA ES
AFIRMATIVA,

QUE FUNCIONES
REGULA?
(MENCIONAR SOLO
LAS DE MAYOR
IMPORTANCIA

z

2.2 Si su respuesta es negativa, écree que seria apropiado incorporar uno dentro de
su empresa?

¢POR QUE? I
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3. é{Los empleados de su empresa reciben formacion en protocolo?

3.1. Si su respuesta es afirmativa ¢ utiliza empresas especializadas en servicios de

Consultorias?

3.2. ¢Autogestiona los cursos?
SI No

4. {Realiza eventos su hotel?
Sl NO

¢DE QUE TIPO?

4.1. Al momento del montaje y coordinacion de actos o eventos conoce el personal las
reglas de direccion protocolar. (Es decir ordenar banderas, precedencias o autoridades,
tipos de mesa acorde a reunion, etc.)

4.2. ¢{QUIEN SE
ENCARGA DE
EJECUTAR LOS
MONTAIJES DE
LOS EVENTOS?

z

GRACIAS POR SU COLABORACION

5. éCuentan con algun protocolo de actuacion para recibir visitas?

COMENTARIOS.
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5.1. ¢Tienen un fichero para concertar visitas al hotel?
SI NO

5.2. ¢éSi su respuesta es afirmativa, dicho fichero se le pasa a recepcion diariamente?
Si NO

COMENTARIOS.

6. Dentro de la identidad corporativa de su empresa, se toma en cuenta la imagen personal
de los empleados, normas de actuacion con clientes y la documentacion empresarial.

COMENTARIOS

7. éSu empresa pone en practica otros tipo de manuales?

7.1 ¢De qué tipo?

8. ¢Valora el protocolo, como base fundamental para su empresa?

9. ¢Piensa usted que el protocolo, se puede utilizar como valor de marketing en el sector
servicios?

z

GRACIAS POR SU COLABORACION




Anexo 2. Las precedencias oficiales en Espafia Real Decreto 2099/1983 de 4 De
Agosto por el que se aprueba el ordenamiento general de precedencias en el estado.

El advenimiento de un Estado social y democratico de Derecho, instituido y
sancionado por la vigente Constitucion de 1978 bajo la forma politica de Monarquia
parlamentaria, ha determinado necesariamente la implantacion de una nueva estructura
de poderes e instituciones, unipersonales o colegiados, cuya presencia y vigencia
articulan la imagen politica y administrativa de la Nacion.

Singular relieve entrafia, ademas, la constitucional organizacion territorial del
Estado, en cuyo seno, y sin mengua de su unidad, nacieron y se integran, en proceso
normativo ya concluso, las diecisiete Comunidades Autonomas radicadas en el
respectivo marco de su territorio, de tal modo que todo el mapa nacional traduce la
configuracion del nuevo Estado de las Autonomias.

La proyeccion del signo democratico y social en el Estado supone, por otro lado,
una distinta graduacién en la presencia de la autoridad o cargo publico, por
corresponder mejor valencia a las investiduras electivas y de representacion que a las
definidas por designacion, resultando asimismo indeclinable un mayor reconocimiento a
las instituciones del mundo de la cultura.

Todo ello plantea la necesidad inmediata de proveer, dentro del régimen del
protocolo del Estado, a la regulacion de la ordenacion de precedencias que, en la
asistencia a los actos oficiales, cumpla atribuir y reconocer a la Corona, Autoridades,
Instituciones, Corporaciones Yy personalidades del Estado que, singular o
colegiadamente, ostentan la titularidad, investidura o representacién respectiva de
aquéllas, toda vez que las normas pretéritas de precedencias, aparte de ser precarias y
obsoletas, han quedado en gran medida derogadas por la nueva estructura
constitucional.

Con el presente Ordenamiento de precedencias se da respuesta al planteamiento
expuesto, resolviendo de modo preciso y casuistico la prelacion correspondiente en los
titulos 11 'y 1. En lo restante, titulo preliminar y titulo I, se recogen los principios
generales definitorios y aplicativos de las precedencias, significando su estricto alcance
el ambito de la materia, su no extension a cualquier otra atribucién de grado, jerarquia o
funciones fuera del protocolo, la clasificacion y tratamiento de los actos oficiales, el
régimen de la presidencia de los mismos y de los rangos de ordenacion segun se
contemple la personal o singular, la departamental, y la colegiada representativa de
Instituciones o Corporaciones.

En su virtud, de acuerdo con el articulo 97 de la Constitucion, al amparo del articulo
24 de la Ley de Régimen Juridico de la Administracion del Estado, a propuesta del
Presidente del Gobierno y previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunion
del dia 3 de agosto de 1983,

DISPONGO:

Articulo 1.°

Se aprueba el Reglamento adjunto del «Ordenamiento General de Precedencias en el
Estados».



Art. 2.°

El presente Real Decreto y el texto reglamentario que por el mismo se aprueba
entraran en vigor el dia siguiente de su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

TITULO PRELIMINAR

Articulo 1.°

1. El presente Ordenamiento general establece el régimen de precedencias de los
cargos y entes publicos en los actos oficiales.

2. El alcance de sus normas queda limitado a dicho ambito, sin que su
determinacion confiera por si honor o jerarquia, ni implique, fuera de €l, modificacion
del propio rango, competencia o funciones reconocidas o atribuidas por la Ley.

Art. 2.9

1. La Jefatura de Protocolo del Estado se encargara de aplicar las normas del
presente Ordenamiento general de precedencias,

2. El Servicio de Procolo del Ministerio de Asuntos Exteriores se coordinara con la
Jefatura de Protocolo del Estado cuando haya que determinar.

a) La precedencia entre los representantes diplomaticos, autoridades,
personalidades, Corporaciones o Colegios de Instituciones, espafioles o extranjeros, que
asistan a actos publicos de caracter internacional, a celebrar en Espafia o en el
extranjero, organizados por el Estado.

b) La precedencia entre la precitada concurrencia cuando asista a cualquier acto
publico que, no estando directamente organizado por el Estado, tenga especial
relevancia y significacion para las relaciones exteriores de Espafa. En estos actos, el
Ministerio de Asuntos Exteriores actuara en coordinacion con la entidad organizadora.

TITULO PRIMERO

CAPITULO PRIMERO

Clasificacion y presidencia de los actos

Art. 3.°

A los efectos del presente Ordenamiento, los actos oficiales se clasifican en:

a) Actos de caracter general, que son todos aquellos que se organicen por la Corona,
Gobierno o la Administracion del Estado, Comunidades Autondémas o Corporaciones
Locales, con ocasiébn de conmemoraciones 0 acontecimientos nacionales, de las
autonomias, provinciales o locales.



b) Actos de caracter especial, que son los organizados por determinadas
instituciones, organismos o0 autoridades, con ocasion de conmemoraciones 0
acontecimientos propios del &mbito especifico de sus respectivos servicios, funciones y
actividades.

Art. 4.°

1. Los actos seran presididos por la autoridad que los organice. En caso de que dicha
autoridad no ostentase la presidencia, ocupara lugar inmediato a la misma.

La distribucion de los puestos de las demas autoridades se hard segun las
precedencias que regula el presente Ordenamiento, alternandose a derecha e izquierda
del lugar ocupado por la presidencia.

2. Si concurrieran varias personas del mismo rango y orden de precedencia,
prevalecera siempre la de la propia residencia.

CAPITULO II

Normas de precedencia

Art. 5.°

1. La precedencia en los actos oficiales de caracter general organizados por la
Corona, el Gobierno o la Administracion del Estado, se ajustara a las prescripciones del
presente Ordenamiento.

2. En las actos oficiales de caracter general organizados por las Comunidades
Auténomas o por la Administracion Local, la precedencia se determinara
prelativamente, de acuerdo con lo dispuesto en el presente Ordenamiento, por su
normativa propia y, en su caso, por la tradicion o costumbre inveterada del lugar.

En ningln supuesto podrad alterarse el orden establecido para las Instituciones,
Autoridades y Corporaciones del Estado sefialadas en el presento Ordenamiento.

No obstante, se respetara la tradicion inveterada del lugar cuando, en relacién con
determinados actos oficiales, hubiere asignacion o reserva en favor de determinados
entes o personalidades.

Art. 6.°

La precedencia en los actos oficiales de caracter especial, se determinara por quien
los organice, de acuerdo con su normativa especifica, sus costumbres y tradiciones y, en
su caso, con los criterios establecidos en el presente Ordenamiento.

Art. 7.°

1. Los actos militares seran organizados por la autoridad de las Fuerzas Armadas
que corresponda, y en ellos se estara a lo dispuesto en el Reglamento de Actos y
Honores Militares y demas disposiciones aplicables.

2. Para la presidencia de dichos actos se estara a lo dispuesto en este Ordenamiento.



3. Las autoridades de la Armada con insignia a flote, cuando concurran a actos
oficiales de caracter general que se celebren en la ciudad donde se encuentren los
buques de guerra, seran debidamente clasificadas, segin su rango, por la autoridad que
organice el acto.

Art. 8.°

El régimen general de precedencias se distribuye en tres rangos de ordenacion: el
individual o personal, el departamental y el colegiado.

1. El individual regula el orden singular de autoridades, titulares de cargos publicos
0 personalidades.

2. El departamental regula la ordenacion de los Ministerios, y

3. El colegiado regula la prelacion entre las Instituciones y Corporaciones cuando
asistan a los actos oficiales con dicha presencia institucional o corporativa, teniendo asi
caracter colectivo y sin extenderse a sus respectivos miembros en particular.

Art. 9.°

La persona que represente en su cargo a una autoridad superior a la de su propio
rango no gozara de la precedencia reconocida a la autoridad que representa y ocupara el
lugar que le corresponda por su propio rango, salvo que ostente expresamente la
representacion de Su Majestad el Rey o del Presidente del Gobierno.

TITULO Il
Precedencia de autoridades en los actos oficiales de caracter
general organizados por la Corona, el Gobierno o la
Administracion del Estado

Art. 10.

En los actos en la villa de Madrid, en su condicion de capital del Estado y sede de

las Instituciones generales, regiré la precedencia siguiente:

. Rey 0 Reina.

. Reina consorte o Consorte de la Reina.

. Principe o Princesa de Asturias.

. Infantes de Espafia.

. Presidente del Gobierno.

. Presidente del Congreso de los Diputados.

. Presidente del Senado.
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. Presidente del Tribunal Constitucional.



9. Presidente del Consejo General del Poder Judicial.
10. Vicepresidentes del Gobierno, segtin su orden.
11. Ministros del Gobierno, segun su orden.

12. Decano del Cuerpo Diplomatico y Embajadores extranjeros acreditados en
Espana.

13. Ex Presidentes del Gobierno.

14. Presidentes de los Consejos de Gobierno de las Comunidades Auténomas, segln
su orden.

15. Jefe de la Oposicidn.

18. Alcalde de Madrid.

17. Jefe de la Casa de Su Majestad el Rey.
18. Presidente del Consejo de Estado.

19. Presidente del Tribunal de Cuentas.
20. Fiscal general del Estado.

21. Defensor del Pueblo.

22. Secretarios de Estado, segin su orden, y Presidente de la Junta de Jefes de
Estado Mayor y Jefes de Estado Mayor de los Ejércitos de Tierra, Mar y Aire.

23. Vicepresidentes de las Mesas del Congreso de los Diputados y del Senado,
segun su orden.

24. Presidente del Consejo Supremo de Justicia Militar.
25. Delegado del Gobierno en la Comunidad Auténoma de Madrid.

28. Capitan General de la Primera Region Militar, Almirante Jefe de la Jurisdiccion
Central de Marina y Teniente General Jefe de la Primera Region Aérea.

27. Jefe del Cuarto Militar y Secretario general de la Casa de Su Majestad el Rey.
28. Subsecretarios y asimilados, segun su orden.

29. Secretarios de las Mesas del Congreso de los Diputados y del Senado, segun su
orden.

30. Presidente de la Asamblea Legislativa de la Comunidad Autonoma de Madrid.
31. Encargados de Negocios Extranjeros acreditados en Esparia.

32. Presidente del Instituto de Espafia.

33. Jefe de Protocolo del Estado.

34. Directores generales y asimilados, segln su orden.

35. Consejeros de Gobierno de la Comunidad Auténoma de Madrid.



36. Miembros de la Mesa de la Asamblea Legislativa de la Comunidad Auténoma
de Madrid.

37. Presidente y Fiscal del Tribunal Superior de Justicia de la Comunidad Auténoma
de Madrid.

38. Diputados y Senadores por Madrid.

39. Rectores de las Universidades con sede en Madrid, segln la antigliedad de la
Universidad.

40. Gobernador militar de Madrid.
41. Tenientes de Alcalde del Ayuntamiento de Madrid.

Art. 11.

1. La precedencia interna de los altos cargos de la Presidencia del Gobierno se
determinara por dicha Presidencia.

2. La ordenacion de los Ministros, Secretarios de Estado, Subsecretarios y
Directores generales, asi como de sus asimilados, se hara atendiendo al orden de
Ministerios.

3. La ordenacion de autoridades dependientes de un mismo Ministerio se hara por el
Ministerio respectivo.
Art. 12.
En los actos en el territorio propio de una Comunidad Autonoma regird la
precedencia siguiente:
. Rey 0 Reina.
. Reina consorte o Consorte de la Reina.
. Principe o Princesa de Asturias.
. Infantes de Espafia.
. Presidente del Gobierno.
. Presidente del Congreso de los Diputados.
. Presidente del Senado.

. Presidente del Tribunal Constitucional.
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. Presidente del Consejo General del Poder Judicial.
10. Vicepresidentes del Gobierno, segun su orden.
11. Presidente del Consejo de Gobierno de la Comunidad Auténoma.

12. Ministros del Gobierno, segln su orden.



13. Decano del Cuerpo Diplomatico y Embajadores extranjeros acreditados en
Espana.

14. Ex Presidentes del Gobierno.

15. Presidentes de los Consejos de Gobierno de otras Comunidades Auténomas.
18. Delegado del Gobierno en la Comunidad Autonoma.

17. Presidente de la Asamblea Legislativa de la Comunidad Auténoma.
18. Delegado del Gobierno en la Comunidad Autonoma.

19. Alcalde del municipio del lugar.

20. Jefe de la Casa de Su Majestad el Rey.

21. Presidente del Consejo de Estado.

22. Presidente del Tribunal de Cuentas.

23. Fiscal general del Estado.

24. Defensor del Pueblo.

25. Secretarios de Estado, segun su orden, y Presidente de la Junta de Jefes de
Estado Mayor y Jefes de Estado Mayor de los Ejércitos de Tierra, Mar y Aire.

26. Vicepresidentes de las Mesas del Congreso de los Diputados y del Senado,
segun su orden.

27. Presidente del Consejo Supremo de Justicia Militar.

28. Capitan General de la Regién Militar, Capitan General y Comandante General
de la Zona Maritima, Jefe de la Regién o Zona Aérea y Comandante General de la
Flota, segun orden.

29. Jefe del Cuarto Militar y Secretario general de la Casa de Su Majestad el Rey.
30. Consejeros de Gobierno de la Comunidad Auténoma, segun su orden.
31. Miembros de la Mesa de la Asamblea Legislativa de la Comunidad Auténoma.

32. Presidente y Fiscal del Tribunal Superior de Justicia de la Comunidad
Auténoma.

33. Subsecretarios y asimilados, segun su orden.

34. Secretarios de las Mesas del Congreso de los Diputados y del Senado, segln su
orden.

35. Encargados de Negocios Extranjeros acreditados en Espafia.
36. Presidente del Instituto de Espafia.
37. Jefe de Protocolo del Estado.

38. Gobernador civil de la provincia donde se celebre el acto.



39. Presidente de la Diputacion Provincial, Mancomunidad o Cabildo Insular.
40. Directores generales y asimilados, segln su orden.
41. Diputados y Senadores por la provincia donde se celebre el acto.

42. Rectores de Universidad en cuyo distrito tenga lugar el acto, segun la antigtiedad
de la Universidad.

43. Delegado insular del Gobierno, en su territorio.

44. Presidente de la Audiencia Territorial o Provincial,

45. Gobernador militar y Jefes de los Sectores Naval y Aéreo.
46. Tenientes de Alcalde del Ayuntamiento del lugar.

47. Comandante militar de la plaza, Comandante o Ayudante militar de Marina y
Autoridad aérea local.

48. Representantes consulares extranjeros.

Art. 13.

1. Los Presidentes de Consejos de Gobierno de las Comunidades Autonomas se
ordenaran de acuerdo con la antigliedad de la publicacion oficial del correspondiente
Estatuto de Autonomia.

2. En el caso de coincidencia de la antigtiedad de la publicacion oficial de dos 0 mas
Estatutos de Autonomia, los Presidentes de dichos Consejos de Gobierno se ordenaran
de acuerdo a la antigiiedad de la fecha oficial de su nombramiento.

3. La precedencia interna entre los miembros del Consejo de Gobierno de las
Comunidades Auténomas se determinard por la propia Comunidad.

TITULO 11

Ordenacién de Instituciones y Corporaciones en los actos
oficiales de caracter general organizados por la Corona, el
Gobierno o la Administracion del Estado
Art. 14,
En los actos en la villa de Madrid, en su condicién de capital del Estado y sede de
las Instituciones generales, regira la precedencia siguiente:
1. Gobierno de la Nacion.
2. Cuerpo Diplomaético acreditado en Espafia.
3. Mesa del Congreso de los Diputados.

4. Mesa del Senado.



5. Tribunal Constitucional.

6. Consejo General del Poder Judicial.

7. Tribunal Supremo.

8. Consejo de Estado.

9. Tribunal de Cuentas.

10. Presidencia del Gobierno.

11. Ministerios, segln su orden.

12. Instituto de Espafa y Reales Academias.

13 Consejo de Gobierno de la Comunidad Auténoma de Madrid.
14. Asamblea Legislativa de la Comunidad Auténoma de Madrid.
15. Tribunal Superior de Justicia de Madrid.

16. Ayuntamiento de Madrid.

17. Claustro Universitario.

Art. 15.

1. La Presidencia del Gobierno tendrd precedencia sobre los Departamentos
ministeriales de la Administracion Central del Estado.

2. La precedencia de los Departamentos ministeriales es la siguiente:

Ministerio de Asuntos Exteriores.

Ministerio de Justicia.

Ministerio de Defensa.

Ministerio de Economia y Hacienda.

Ministerio del Interior.

Ministerio de Obras Publicas y Urbanismo.
Ministerio de Educacién y Ciencia.

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.
Ministerio de Industria y Energia.

Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion.
Ministerio de la Presidencia.

Ministerio de Transportes, Turismo y Comunicaciones.

Ministerio de Cultura.



Ministerio de Administracion Territorial.

Ministerio de Sanidad y Consumo.

3.
orden

Art. 1

Las Instituciones y Corporaciones mencionadas en el articulo 14 estableceran su
interno de precedencia de acuerdo con sus normas.

6.

En los actos en el territorio de una Comunidad auténoma regira la precedencia
siguiente:
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. Gobierno de la Nacion.

. Cuerpo Diplomatico acreditado en Espafa.

. Consejo de Gobierno de la Comunidad Auténoma.
. Mesa del Congreso de los Diputados.

. Mesa del Senado.

. Tribunal Constitucional.

. Consejo General del Poder Judicial.

. Tribunal Supremo de Justicia.

. Asamblea Legislativa de la Comunidad Autonoma.

. Consejo de Estado.

. Tribunal de Cuentas.

. Tribunal Superior de Justicia de la Comunidad Auténoma.
. Ayuntamiento de la localidad.

. Presidencia del Gobierno.

. Ministerio, segun su orden.

. Consejerias de Gobierno de la Comunidad Autdnoma, segln su orden.
. Instituto de Espafia y Reales Academias.

. Gobierno Civil de la provincia.

. Diputacion Provincial, Mancomunidad, o Cabildo Insular.
. Audiencia Territorial o Provincial.

. Claustro Universitario.

. Representaciones consulares extranjeras.



Art. 17.

Cuando sean convocadas conjuntamente Autoridades y Colegios de Instituciones o
Corporaciones a los actos de caracter general, cada uno de estos Gltimos se situara a
con-tinuacion de la autoridad de que dependa, y segun el orden establecido en los
articulos 10 a 14 y 12 a 16, segun tenga lugar el acto en Madrid o en el territorio de una
Comunidad Auténoma, salvo que la autoridad organizadora, de acuerdo con la Jefatura
de Protocolo del Estado, determinase la precedencia solamente por el orden de las
autoridades, en cuyo caso las Instituciones y Corporaciones se situaran a continuacién
de la dltima de aquéllas y por el orden establecido en los articulos 10 y 12,
respectivamente, segun el lugar del acto.

TITULO IV

Normas adicionales

Art. 18.

La Casa Real, por orden de S. M. el Rey, comunicara oportunamente a la Jefatura de
Protocolo del Estado los miembros de la Familia Real que asistan en cada caso al acto
oficial de que se trate, a efectos de su colocacion, de acuerdo con el Orden General de
Precedencias.

Art. 19.

El Alto Personal de la Casa de S. M. el Rey, cuando acompafie a SS. MM. los Reyes
en actos oficiales, se situard en un lugar especial y adecuado, de acuerdo con las
caracteristicas y circunstancias de cada caso, sin interferir el orden general de
precedencias, con la proximidad necesaria a las Reales Personas, para que pueda
cumplir, cerca de Ellas, la mision que le corresponde.

Art. 20.

Los Embajadores de Espafia en ejercicio que asistan, en funcién de su cargo, a los
actos en que se encuentren presentes los Jefes de Estado extranjeros ante quienes estén
acreditados, o loa miembros de sus Gobiernos, se colocardn inmediatamente a
continuacion del lugar sefialado en este Ordenamiento para los ex Presidentes de
Gobierno.

Art. 21.

1. El Presidente de la Diputacion Foral de Navarra tendréa la misma precedencia que
los Presidentes de los Consejos de Gobierno de las Comunidades Auténomas.

2. El Presidente del Parlamento Foral de Navarra tendra la precedencia
correspondiente a los Presidentes de las Asambleas Legislativas de las Comunidades
Auténomas, y los parlamentarios forales, la propia de los miembros de las Asambleas
Legislativas de las Comunidades Auténomas.



DISPOSICION FINAL DEROGATORIA

Quedan derogados el Decreto 1483/1988, de 27 de junio, y el Decreto 2622/1970, de 12
de septiembre, asi como cuantas disposiciones de igual o inferior rango que se opongan
a lo establecido en este Ordenamiento.

Dado en Palma de Mallorca a 4 de agosto de 1083.

JUAN CARLOS R.

El Presidente del Gobierne,
FELIPE GONZALEZ MARQUEZ



Anexo 3: Presupuesto eventos del hotel.

PRESUPUESTO

Hotel Alcazar

Mediterraneo

Para: Referencia:

Tel: Fecha:

Fax:

Email:

Fecha Evento:

Tipo de evento:

Numero de Personas:

No Descripcion Monto Total

I.V.A:
TOTAL:

Para concretar el evento se requiere
el abono del 50% y el resto a dos dias
de pasado el evento.

Gracias por elegirnos.




Anexo 4: Contrato eventos del hotel.

CONTRATO

otel Alcdzar

H
| NieShendnes |

n

FECHA CONTRATO NO

CLIENTE:

TELF:

EMAIL:

Fecha Evento Salon
NO CANT CONCEPTO TOTAL

I.V.A:
TOTAL:

El resto del pago debe realizarse a dos dias de pasado el evento.

Gracias por elegirnos.




Anexo 5: Folio Flash

FOLIO FLASH EVENTOS

Fecha
evento

Salon

Nombre evento

Descripcion cambios:

Cambio generado en

fecha:

Departamento de Banquetes.




Anexo 6: Formulario de satisfaccién del cliente.

Encuesta Satisfaccion del cliente

LS

Hotel Alcazar
3§ Mediterraneo §

El hotel Alcazar Mediterraneo esta trabajando para ofrecerle
un servicio de calidad, para ello necesitamos su opinion.

Fecha:
Cliente:
Evento:

Valores los puntos sefialados segun los siguientes
criterios:

1-Muy mal 2-Mal 3-Normal 4-bien 5-muy bien 112 | 3

Atencion y trato recibido

Amabilidad y profesionalidad del personal de eventos

Satisfaccion del servicio:

Organizacién del evento

Organizacién del catering/Desayuno/Comida/Cena

Percepcidon del menu en general

Calidad de la decoracion

Calidad de sonido

Entorno y limpieza

Calidad de la documentacién entregada

Accesibilidad y sefalizacién

Agilidad, disposicion, capacidad de resolucién de
imprevistos

Comentarios:

Gracias por su colaboracion.



Anexo 7: Carta de agradecimientos por eventos.

Hotel Alcazar

Mediterraneo

Fecha:
Nombre cliente o empresa:

Ciudad.

Estimado Sr.

Por medio de la presente queremos expresarle nuestro agradecimiento, por
su preferencia hacia nuestro servicio. Reiterdndonos a sus 6rdenes para un
proximo evento.

Asimismo, quisiéramos pedirle sugerencias rellenando la encuesta de
satisfaccion adjunto a esta carta.

Nos despedimos de usted, esperando contar nuevamente con su presencia.

Atentamente,

(Firma)
Nombre y cargo de la persona
DPTO de Banquetes.



Anexos 8: Formulario minuta de reunion.

ACTA DE REUNIONES

Hotel Alcazar
! Mediterraneo

Pagina
Fecha:
Asunto:
Hora de Inicio:
Hora Final:

Temas Tratados:

Decisiones/Conclusiones/Acuerdos:




Pagina
Asistentes
Nombre y apellido Cargo Firma

Fecha Préxima
reunién:

Sin mas asunto que tratar se da por terminada la reunion a las horas,
siendo firmando la presente acta por todos y cada uno de los asistentes a la misma:

Cartagena a de del




Anexos 9: Banderas autonomias de Espafia.
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Anexos 10: Formulario de reclamacién y quejas.

Recogida de quejas y sugerencias

"~

Hotel Alcazar
3§ Mediterraneo §

Fecha:
Nombre cliente:
Telf. cliente:
Teléfono cliente:

e-mail:
No de queja:

Descripcion de la incidencia/sugerencia,

Firma:
Recibido por:
Departamento:
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