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. INTRODUCCION

Anivel mundial existen diferentes rubros economicos que son los responsables del sustento
de personas, familias, comunidades, paises y regiones. Cada uno de esos rubros se enfoca
en producir un servicio que pueda ofrecer a la sociedad y con ello satisfacer sus
necesidades. Quienes adquieren ese servicio, pagan una determinada cantidad de dinero
establecida por las personas que se los brinda y es asi que quienes pagan el servicio se
llaman clientes o consumidores y quienes ofrecen el servicio se llaman prestadores de
servicios.

Con el crecimiento poblacional, las personas demandan mas servicios, ya sea en temas de
salud, educacion, alimentacion, recreacion, Etc. Por lo que cada vez surgen mas personas o
empresas que se dedican a prestar diferentes servicios, de acuerdo a lo que la poblacion
necesita, es por eso que hoy en dia vemos y tenemos una gran cantidad de prestadores de
servicios a nuestra disposicion.

A pesar de que haya muchos prestadores de servicios, hay diferentes factores que son
importantes y que hacen que elijamos a uno en vez de otros, ya sea por la diversidad de los
servicios, la cantidad, el tiempo de operacion, el precio, la preparacion y experiencia del
personal y con ello la atencion que estos brindan al cliente. Todos esos factores son a la
vez, componentes de la calidad de un servicio; con calidad nos referimos a la satisfaccion
lograda y cumplimiento de las expectativas de un cliente que ha pagado por un servicio.

San Francisco de Opalaca es un municipio que tiene mucho potencial por aprovechar en
diferentes rubros econdmicos; a nivel general, se cuenta con prestadores de servicios en el
area de alojamiento y comedores, lo cual contribuye al desarrollo de la comunidad ya que
estos servicios estan disponibles para personas locales y visitantes. Estos mismos servicios
son aprovechados por el rubro turistico, ademas de guias, que estan distribuidos en puntos
especificos del municipio.

Para aprovechar ese potencial que hay en el municipio y lograr que este sea de calidad, es
necesario aplicar buenas practicas, por ello, se ha creado este Manual de Buenas Practicas
para Prestadores de Servicios en San Francisco de Opalaca, para que haya mas
conocimiento e informacion general y especifica que oriente a las personas y contribuya a
mejorar sus servicios. El manual se enfoca principalmente en 7 areas que implican el
funcionamiento de un negocio en la actualidad, se detallan buenas practicas que pueden ser
aplicadas por establecimientos de comida y hospedaje; algunas de las buenas practicas son
muy generales y basicas, pero de gran importancia para la operacion de un negocio.

El objetivo es brindar informacion Util que oriente a los prestadores de servicios, ya sean
propietarios, administradores y personal de trabajo, pero, a la vez se busca que esta guia
sea una pauta para mejorar la calidad de los servicios turisticos en San Francisco de




Opalaca, ya que es un municipio que cuenta con mucho potencial turistico que debe ser
aprovechado y para ello también es sumamente importante ofrecer servicios de calidad.

Es necesario mencionar que este manual esta dirigido a establecimientos de hospedaje y
comida, sin importar que estos sean pequefios 0 medianos, tanto en dimension como en
personal. Se disefid de acuerdo al tipo de establecimientos que hay en Opalaca, los servicios
que estos ofrecen y a las necesidades de los clientes; la guia no contiene practicas
complejas que no estén al alcance de los propietarios, administradores y personal de los
establecimientos.




1. CONCEPTOS BASICOS

. SERVICIOS

En el ambito econdmico, es la accion o conjunto de actividades destinadas
a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un
producto inmaterial y personalizado. (Weistrecher, 2018)

. PRESTADORES DE SERVICIOS

Es una persona fisica 0 moral que presta un servicio intangible y
autbnomo a otra persona fisica o moral a cambio de un pago.
(Weistrecher, 2018)

. ESTABLECIMIENTO

Es una unidad productora de bienes o servicios, la cual desarrolla una o
mas actividades de caracter econémico o social, bajo la responsabilidad
de un titular o empresa, en un lugar, local o conjunto de locales conexos
situados en un emplazamiento topografico determinado. (Estadistica,
2016)

. NEGOCIO

Un negocio es cualquier actividad, ocupacion o método que tiene como
fin obtener una ganancia. Es decir, un negocio es una actividad econémica
que busca obtener utilidades principalmente a través de la venta o
intercambio de productos o servicios que satisfagan las necesidades de
los clientes. (Roldan, 2017)

. ADMINISTRACION
Es el proceso que busca por medio de la planificacion, la organizacion,

ejecucion y el control de los recursos darles un uso mas eficiente para
alcanzar los objetivos de una institucion. (Quiroa, 2020)

. ADMINISTRADOR

Un administrador es la persona que se ocupa de realizar la tarea
administrativa por medio de la planificacién, organizacion, direccion y
control de todas las tareas dentro de un grupo social o de una
organizacion, empresa o negocio para lograr los objetivos mediante el uso
eficiente de los recursos. (Quiroa, 2020)




7. PERSONAL

Es el total de los trabajadores que se desempefian en un negocio,
empresa, institucion u organizacion. (Quiroa, 2020)

8. FINANZAS

Son una rama de la economia y de la administracion que tiene que ver
con como se obtiene y gestiona el dinero. Son el conjunto de actividades
gue una persona o empresa debe llevar a cabo para la acumulacion de
riquezas. Estudia los mercados de dinero, la obtencién de recursos,
formas de ahorro e inversion. (Weistrecher, 2018)

9. PUBLICIDAD

Es un tipo de comunicacion comercial para la presentacion, promocion y
divulgacion de productos o servicios. (Fuentes, 2013)

10.CAPACITACION

Es el acto o acciébn de proporcionarle a una persona nuevos
conocimientos y herramientas para que desarrolle al maximo sus
habilidades y destrezas en el desempefio de una labor. (Fuentes, 2013)

11. COMUNICACION

La comunicacidbn es un proceso que consiste en la transmision e
intercambio de mensajes o informacion entre un emisor y un receptor, ya
sea de forma fisica o digital. (Delgado, 2019)

12. REDES SOCIALES

Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u
organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores comunes.
A través de ellas, se crean relaciones entre individuos, negocios o
comercios, empresas de forma rapida, sin jerarquia o limites fisicos.
Actualmente existen muchas, las mas conocidas son Facebook,
Instagram, Twitter y Tik Tok. (Quiroz, 2020)

13. CLIENTE

Desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que




pone a su disposiciébn un profesional, un comercio o una empresa.
(Delgado, 2019)

14. ATENCION AL CLIENTE

Es un proceso comprendido por las diferentes actividades realizadas por
una persona para brindarle un servicio a un cliente.

15. CALIDAD

Se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos
de cualidad. (Fuentes, 2013)

16. MONITOREO

Consiste en una accion que implica observar, analizar y supervisar un
determinado proceso para conocer si se esta realizando de acuerdo a un
objetivo.

17. FUNCIONALIDAD

Son un conjunto de caracteristicas o cualidades que se le atribuyen a algo
o alguien que realiza acciones en el orden y forma para la que fue
establecida.

18. PLAN DE CONTINGENCIA

Un plan de contingencia es un conjunto de procedimientos alternativos a
la operatividad normal de cada institucion.

Su finalidad es la de permitir el funcionamiento de esta, aun cuando
alguna de sus funciones deje de hacerlo por culpa de algun incidente tanto
interno como ajeno a la empresa, institucién u organizacion. Ya sea un
fendmeno natural como un sismo o terremoto (Anderson, 2019)

19. BOTIQUIN

El botiquin de primeros auxilios es un recurso basico para prestar un
primer auxilio, ya que en él se encuentran los elementos indispensables
para dar atencion satisfactoria, a las victimas de un accidente o
enfermedad repentina, y en muchos casos pueden ser decisivos para
salvar vidas. (Marquez, 2020)




20.

21.

BIOSEGURIDAD

La bioseguridad es un conjunto de normas, medidas y protocolos que son
aplicados en multiples procedimientos realizados con el objetivo de
contribuir a la prevencion de riesgos o infecciones derivadas de la
exposicion a agentes potencialmente infecciosos 0 con cargas
significativas de riesgo biolégico, quimico y fisicos. (Desarrollo, 2019)

DESINFECCION

Es la eliminacion parcial de microorganismos de superficies inanimadas
(suelo, paredes, mesas, sillas, sanitarios, espejos, puertas y cerraduras,
etc.) Puede realizarse con diferentes productos (cloro diluido, amonio
cuaternario, yodoéforos, compuestos anionicos, alcohol, etc.). Existen
niveles de seguridad en la desinfeccion. (Concepcion, 2020)




IIl. AREAS IMPLICADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE NEGOCIO

ADMINISTRACION

La administracion es un area muy importante en cualquier negocio, empresa,
institucién y organizacion, ya que es responsable de coordinar los diferentes
procesos necesarios para que funcione un negocio y los servicios que este
brinda. Se encarga de administrar y velar tanto los recursos materiales como los
recursos humanos con los que cuenta un negocio o empresa, sin importar el
rubro al que se dedique. (Delgado, 2019)

Algunos aspectos a considerar para esta importante area son:

1. El propietario del negocio debe asignar a un administrador o puede ser
el mismo propietario quien decida serlo, esto con el fin de tener a una
persona pendiente de todos los procesos que se den como cobrar a los
clientes, recibir producto, etc. (Weistrecher, 2018)

Fuente: Negocios y Emprendimiento

2. Como propietario o administrador del negocio sea sensible y consciente
a las necesidades de su personal de trabajo, ya que juntos forman un
equipo.




Fuente: Liderazgo

3. Reconocer, valorar y cuidar a los miembros del equipo. Haga énfasis en
la importancia de la participacion y cree incentivos para incrementar esa
participacion. jSea agradecido en todo momento! (STD, 2020)

Fuente: Intrategia

4. Establecer horarios de trabajo para el personal y los horarios de atencién
a los clientes. Es muy importante definir esos horarios y respetarlos,
porque muchas veces los negocios tienen horarios que no cumplen y eso
genera molestias tanto al personal como a los clientes. El horario del
personal no debe ser el mismo que tiene para atender al puablico. (Castilla
Arévalo & Alarcon, 2017)

Fuente: Microsip




5. Conocer el punto de equilibrio de su negocio, es decir, que pueda cubrir
todos los gastos con sus ganancias, que no gane ni pierda. (Ancco Torres,
y otros, 2018)

Fuente: Gestién PE

6. Conocer la capacidad de su negocio, no sobrecargue al personal ni al
establecimiento. Es mejor que busque alternativas cuando haya mucha
demanda. (Ancco Torres, y otros, 2018)

Fuente: CEUPE
7. Es necesario tener en el establecimiento un botiquin de primeros auxilios,

que sea visible y que esté al alcance en caso de presentarse un incidente
o accidente. (Maldonado & Hernandez, 2011)
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8. Hacer una lista de los recursos y equipo con los que cuenta o un inventario
completo, para que tenga un mayor control. (Estadistica, 2016)

Fuente: Wrike

9. Adquirir producto o recursos que necesite, siempre y cuando esté a su
alcance. Ya que muchas veces faltan materiales o equipo y le impiden dar
un mejor servicio. (Ancco Torres, y otros, 2018)

i e -
Fuente: Economipedia

10.Distribuir estratégicamente las diferentes areas de su establecimiento, de
forma que garantice su funcionalidad y limpieza, para que esto genere
comodidad durante la permanencia de los clientes. Porque a nadie le

gustara estar en un lugar donde solo caben 10 personas y hay 20 en un
solo momento.




11. Realizar regularmente el mantenimiento de la infraestructura fisica del
establecimiento para asegurarse que no haya algun problema en las
instalaciones.

12. Disponer de una o mas formas de contactar al establecimiento, ya sea un
namero de celular o teléfono, una red social (Facebook o Instagram)

O EFi

Fuente: Freepik

Hoy en dia las personas tienen muchas dudas sobre un negocio y los
servicios que ofrecen y por ello deciden llamar o escribir para preguntar y
estar informados. Actualmente la tecnologia nos permite comunicarnos
sin importar la distancia y de una forma répida.




FINANZAS

Las finanzas de un negocio 0 empresa siempre son un asunto que se debe saber
manejar de la mejor manera, para que haya un verdadero crecimiento y se eviten
las pérdidas o mal gasto de dinero. Ya que esta area se encarga de llevar un
control de las ganancias y gastos que tiene un negocio.

Es muy normal que en negocios pequefios y en lugares no tan poblados sea el
mismo propietario quien se encargue de las finanzas; sin importar quién lo haga
debe saber aplicar su conocimiento y algunas buenas practicas que contribuyan
al manejo de las finanzas de un negocio. Como ser:

1. Llevar un control o registro de los gastos y ganancias del negocio; se debe
realizar diario, semanal, mensual y anual. Esto ayudara a tener un mejor
control de las finanzas y reflejara resultados reales. (Teruel, 2021)

Fuente: Destino Negocio

2. Tener presente el entorno o lugar donde esta su negocio, el consumidor
y la competencia. Es decir, sepa qué puede ofrecer y qué no, ademas del
tipo de personas al que se lo ofrecera. (Ancco Torres, y otros, 2018)

Fuente: Marketingintelli




3. No olvidar que el centro de su desarrollo son los clientes: muestre interés

por ellos, condzcalos y aprenda a identificar sus caracteristicas y
necesidades. EvalUe constantemente sus gustos y emprenda acciones de
innovacion que busquen satisfacerlo y cautivarlo. (Castilla Arévalo &
Alarcon, 2017)

El
cliente
es
primero |

S X W

Fuente: Esan

La competencia es fundamental, pero no trate de ser mejor que los
demas, ofrezca un buen servicio para los clientes.

. Conocer las principales caracteristicas de los clientes y mida su grado de
satisfaccion. (Diaz, 2018)

Fuente: Fuerza Comercial




CAPACITACION DE PERSONAL

El personal o equipo de trabajo de un negocio, empresa o institucion juega un
papel muy importante, porque el nivel de preparacién y lo capacitado que esté
sera relevante para la reputacién y crecimiento del negocio, ya que son ellos los
gue estan en contacto con los clientes. Por ello es necesario que el personal
conozca lo que hace y para quién lo hace; si bien hay cualidades muy Unicas de
algunas personas y que otros no las tienen, pero se pueden adoptar con el fin de
brindar un mejor servicio a los clientes.

Aspectos a tomar en cuenta en cuanto al personal de un negocio:

1. Brindar una justa motivacion, incluyendo valoracién y orientacién para el
desempefio de sus actividades. (Alanis, 2019)

;,,

Fuente: Bizneo

2. Realizar capacitaciones adecuadas para todo el personal en temas como:
atencion al cliente, primeros auxilios o en el area especifica que la
persona trabaja. Esto no significa que deba invertir grandes cantidades de
dinero, porque depende de la cantidad de personal y del nivel econémico
gue se tenga. Es muy importante que las capacitaciones se realicen con
regularidad o cuando hay personal nuevo, no importa si soloes 1,2 0 3
personas. (E&N, 2018)




Fuente: Gob MX

3. Fortalecer continuamente la atencion al cliente. (E&N, 2018)
'

Fuente: CEUPE
La atencidn al cliente muchas veces es el boleto de aceptacion para los
negocios por parte de los clientes, es algo intangible, pero puede ser tan
satisfactorio o muy desagradable y por ende beneficiar o afectar a
cualquier negocio.

Se debe invertir tiempo para crear y fortalecer buenos habitos y
comportamientos en el personal de trabajo, para que tengan una buena
interaccién con los clientes. (Ancco Torres, y otros, 2018)

Algunos de los buenos habitos y comportamiento pueden ser:

- Ser puntual para llegar al lugar de trabajo y al momento de iniciar las
labores.

- Saber organizarse y trabajar en orden.

- Saber escuchar a los superiores y a los clientes.

- Respetar las opiniones y sugerencias de los demas.

- Aceptar los errores cometidos y corregirlos inmediatamente.

- Ser amable y cortés en todo momento con todas las personas.

- Olvidar los problemas ajenos al trabajo durante las horas laborales. Es
un asunto complicado de manejar, pero siendo realistas es necesario
evitarlo, porque afecta a otras personas y al desarrollo de las labores.

- Recibir y atender a los clientes con la mejor disposicién e inmediatez,
sin importar el comportamiento que ellos tengan. Esto también implica
preguntar, ofrecer y detallar, sobre todo cuando el cliente no pregunta
mucho o tiene dudas.

- Contribuir a resolver los problemas o0 percances que se presenten en
el trabajo y con los clientes.

- No mentir ni engaiar a los clientes.

- Cumplir con lo ofrecido.

- Evitar en lo posible las demoras y retrasos.

- Preguntar al cliente de forma amable y empatica, si ¢le gusto el
servicio que recibié?




- Despedirse amablemente de los clientes.

4. Definir y asignar las responsabilidades especificas y diferenciadas al
personal o equipo de trabajo, de igual manera supervisar el cumplimiento
de estas. (Hernandez Martinez, 2019)

Fuente: Negokai

5. Crear practicas de formaciéon entre los empleados para que aprendan a
comunicarse satisfactoriamente con los clientes. Ademas de fomentar la
buena relacion entre comparieros. (Maldonado & Hernandez, 2011)

- - ‘
Fuente: Marketing Directo

6. Fomentar la buena presentacion del personal: la buena higiene, el pelo
recogido y ropa presentable, uso correcto de adornos y joyas. Usar
uniforme no siempre significa que es una buena presentacion del
personal, por lo que puede decidir si el personal usa uniforme o no,
dependiendo de su negocio o de las circunstancias. (Castilla Arévalo &
Alarcon, 2017)




Fuente: Modelo Curriculum

COMUNICACION Y
PUBLICIDAD

Hay muchos factores que hacen que un negocio sea conocido por muchas
personas, estas pueden ser: la ubicacién cercana a una carretera transitada, el
propietario puede ser muy conocido, se ofrece un servicio diferente o Unico en
un lugar, los precios son mas accesibles, etc. Pero la comunicacion y la
publicidad que realice un negocio sin duda alguna hara que sea conocido, sin
importar la ubicacion, el tamafio o si es un ciudad, pueblo o zona rural.

Aspectos a considerar:

1. Rotular e identificar su negocio: puede disefiar un rétulo o cartel con el
nombre de su negocio y colocarlo afuera para que sea visible; hoy en dia
hay personas que los fabrican de acuerdo a lo que el propietario quiera 'y
al presupuesto que tenga; también puede pintar el nombre del negocio en
una de las paredes, del tamafio que considere, siempre y cuando sea
visible y lo pueda leer cualquier persona. (Diaz, 2018)




2. Tener sefalizacion interna que oriente a los clientes durante su llegada y
permanencia en el establecimiento. Por ejemplo: un cartel que diga si esta
abierto o no, donde pagar, uno que diga donde esta la entrada y la salida,
los bafios, etc. (Diaz, 2018)

CERRADOY| ABIERTO

TRUPER

ENTRADA

3. Realizar actividades de difusién para su establecimiento y los servicios
que ofrece (Ejem. Crear un perfil en Facebook o Instagram y hacer
publicaciones regularmente para que las personas conozcan y a la vez
compartan su mensaje). (Pedroche, 2018)

Fuente: Truper

Fuente: Facebook

4. Disefiar material informativo virtual e impreso, donde el cliente pueda
conocer con precision los servicios solicitados y contratados. Por ejemplo:
el menu impreso para los comedores, los tipos de habitaciones para los
alojamientos, las reglas del negocio, horarios de atencién, etc. (Pedroche,
2018)




CALIDAD Y MONITOREO

En cualquier negocio siempre se busca crecer econdmicamente pero también se
debe buscar la satisfaccion de los clientes, porque son los que le dan vida a un
negocio y esa satisfaccion se logra a través de la calidad que tengan los servicios
que se ofrecen. A la vez, también es necesario monitorear el trabajo que el
personal realiza para corregir lo malo que haya y potenciar lo bueno que se esté
haciendo, ya que de ello depende gran parte de la calidad de un servicio.

Aspectos a tomar en cuenta:

1. Realizar una evaluacion en la que se analice el grado de satisfaccion de
los clientes, a través de encuestas para determinar los altos y bajos que
pueda tener. (Castilla Arévalo & Alarcén, 2017)

Fuente: Encueta APP

2. Mantener una evaluacion permanente y periddica de los servicios que se
ofrece; es decir, no lo haga solo una vez en la vida, sino que hagalo cada
cierto tiempo. (Maldonado & Hernandez, 2011)

Fuente: Auditool

3. Tener un libro de quejas y sugerencias a disposicion de los clientes, o una
persona a la cual se puedan avocar en caso de tener una queja o
sugerencia. Revise este libro constantemente y analice lo que en €l haya.
(Castilla Arévalo & Alarcon, 2017)




Fuente: El Heraldo

4. Supervisar al personal de trabajo; se debe realizar constantemente pero
no para incomodar. Supervisar no es regafiar ni llamar la atencion a un
trabajador. (Leyva, 2019)
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Fuente: Lifeder

BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES

Hablar del medio ambiente encierra una gran cantidad de buenas practicas que
todas las personas podemos realizar sin complicaciones, ya sea en nuestra casa,
en la escuela, el trabajo, en areas publicas, en el bosque y en cualquier lugar.
No solo implica actividades que tengan que ver con el cuidado directo de la
naturaleza, también hay practicas indirectas que benefician a la naturaleza y por
ende a las personas. Para todos los negocios, empresas o instituciones deberia
ser algo primordial, algo que tengan presente en todo momento, ya sea al ofrecer
un servicio o un producto, ya que el medio ambiente ofrece tantos recursos de
los cuales obtenemos muchos beneficios y lastimosamente no se compensa o
mejor dicho “no se le agradece”.

Algunas buenas practicas ambientales dentro de un establecimiento:




1. NO talar é&rboles para construir un establecimiento, remodelarlo o
ampliarlo; en el caso de que sea forzoso cortar o podar un arbol por
seguridad fisica del establecimiento, ya sea que haya ramas o raices muy
grandes, se debe compensar inmediatamente, para ello se puede
reforestar en otra area cercana al establecimiento. (Redes, 2017)

Fuente: Greenpace

2. Hacer una instalacion adecuada de agua potable para evitar fugas, tubos
rotos y desperdicio de agua. De igual forma se debe contar con tuberia
para aguas negras. (Redes, 2017)

Fuente: Decortips

3. Hacer una instalacién eléctrica con capacidad para todos los aparatos
eléctricos que se tendran; revisar frecuentemente para evitar que se
pueda producir un cortocircuito. (Navia, 2017)

Fuente: Certicalia




4. Usar de preferencia focos ahorrativos, ya que estos consumen menos
energia y a la vez hacen que sea menos el gasto en pago de energia
eléctrica. (Navia, 2017)

Fuente: Royal Le-compte

5. Apagar las luces que no se estén utilizando, al igual que aparatos
eléctricos pequefios que se usen para un determinado momento. (Navia,
2017)

Fuente: Bioguia

6. Cerrar las llaves o grifos del agua cuando no se usen. También se pueden
colocar pequefios rétulos que motiven a los clientes a no desperdiciar
agua, cerrando las llaves cuando no las estén usando. (Redes, 2017)

Fuente: Bioguia




7. Reducir el uso de productos desechables que luego se convierten en
basura. Ademas, es mas recomendable comprar los productos en
cantidades mayores para evitar comprar mas productos desechables y

pequefios. (Redes, 2017)

Fuente: Educo

8. Colocar basureros estratégicamente y debidamente identificados para
gue tanto trabajadores y clientes los tengan al alcance. (Navia, 2017)

BASURERO

Fuente: Elcomercio

9. Sembrar o colocar plantas naturales ornamentales en el establecimiento
0 negocio, para que sea mas agradable tanto para el negocio y para los
clientes. (Redes, 2017)

Fuente: Bioguia




10. Aprovechar la luz natural; se pueden colocar ldminas transparentes o
tragaluz para que iluminen durante el dia y asi se reduce el consumo de
energia. (Civiles, 2018)
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Fuente: RP

11. Reciclar plastico y vidrio en lo posible; a la vez, promover en los clientes
la reduccion de consumo de productos desechables y darles el ejemplo.
(Navia, 2017)

Fuente: Concienciaeco

PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD

El mundo entero esta viviendo una pandemia por el COVID-19 desde finales del
afo 2019, afectando a Honduras desde marzo del afio 2020, lo cual ha traido
muchas pérdidas, tanto de personas que son las importantes como de la
economia en todos los sectores de produccién. Lastimosamente la pandemia
aun no se termina, pero, la economia se reactivo desde finales del afio 2020, con
la condicion de implementar diferentes medidas o protocolos de bioseguridad
para poder garantizar la seguridad de las personas que producen y de aquellos
que consumen.




Las medidas o protocolos no necesariamente deben ser tan sofisticados como
en grandes empresas 0 negocios, pero deben ser basicos y seguros para
cualquier trabajador o cliente.

La seguridad y la vida de las personas que trabajan en una empresa y la de los
clientes que la visitan se ha vuelto una preocupacion primordial en cualquier
rubro econémico, es por eso que cumplir con las érdenes establecidas por las
autoridades sanitarias es una responsabilidad de todos. Ya que nadie quiere que
el COVID-19 siga expandiéndose y cobrando mas vidas. Nadie sabe cuando
terminara la actual pandemia, pero todos saben como cuidarse y cuidar a los
demas.

Protocolos basicos de bioseguridad

1. Desinfectar diariamente todos los espacios del establecimiento,
materiales y equipo que utilice. No se debe abusar con el uso detergentes
o desinfectantes porque el olor fuerte puede molestar a las personas,
aunque sepan porqué se hace. (Castilla Arévalo & Alarcon, 2017)
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Fuente: Tunota
Siempre se debe realizar este proceso cuando no estén o no haya clientes
en el establecimiento, porque es mal visto que se desinfecte o asee el
lugar mientras haya clientes presentes.

2. Es muy importante que propietarios, administradores y trabajadores sean
conscientes en todo momento, por eso, Si cree estar contagiado o tiene
posibles sintomas de coronavirus NO trabaje y acuda lo mas pronto al
centro de salud mas cercano. Por favor no ponga en riesgo su vida ni la
de los demas. (Balear, 2020)




Fuente: Medicasur

3. Fomentar el uso obligatorio y correcto de mascarilla a trabajadores y
clientes que visiten el establecimiento. (OPS, 2020)

Fuente: Medicasur

4. Fomentar el correcto lavado de manos a trabajadores y clientes. (OPS,
2020)
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Fuente: RCN Radio

5. Colocar pediluvio desinfectante de zapatos en las entradas de los
establecimientos (asegurarse que no se quede seco por el sol). (OPS,
2020)

Fuente: Diario Forma




No necesariamente se debe comprar un pediluvio especial, puede utilizar
una alfombra pequefia que tenga en casa y rociarla de alcohol, cloro y
azistin, al menos 2 veces al dia.

6. Colocar gel anti-bacterial para los clientes. Si es un establecimiento de
hospedaje se debe colocar en la entrada principal, bafios compartidos y
en las habitaciones (si lo cree conveniente); en establecimientos de
comida lo puede colocar en las mesas, bafios y en la caja donde pagan
los clientes. (OPS, 2020)

Fuente: Asepeyo

7. Disponer de suficientes articulos de bioseguridad (mascarillas, gel para
manos, desinfectante, etc.) en el establecimiento, para el personal de
trabajo y para los clientes si en alguna ocasion no portan mascarilla o gel
al llegar al lugar. (Vasquez, 2020)

Fuente: Paho

8. No reutilizar las mascarillas desechables o quirlrgicas que ya estan
desgastadas o deterioradas por varios dias, ya que en ese estado no le
garantizan que lo van a proteger. (Vasquez, 2020)




Fuente: El Universo
El uso de mascarillas se ha convertido en un gasto necesario para toda la
poblacién, ya que son un medio de proteccion del coronavirus; muchas de
las mascarillas que se utilizan son de un solo uso, por lo tanto, no es
recomendado que se reciclen o se laven para darle mas uso. Una
alternativa es comprar o fabricar una mascarilla de tela que tenga mayor
resistencia y dure mas tiempo.

Fuente: Redaccion Médica

9. Evitar que el establecimiento esté totalmente lleno, sobre todo en los
espacios cerrados y areas en comun para los clientes. Si el espacio lo
posibilita, adapte mas areas al aire libre, para brindar mayor tranquilidad.
(OIRSA, 2020)




IV. RECOMENDACIONES

Este manual la puede tener, leer y aplicar cualquier persona que trabaje o
administre un establecimiento de hospedaje y comida. Si usted es propietario o
administrador de un negocio, puede compartirla con su personal de trabajo y
aprender todos en conjunto o individualmente.

No piense que este manual busca desmeritar el trabajo que su negocio realiza,
todo lo contrario, se busca fortalecer con buenas practicas que le permitan
ofrecer servicios de calidad.

Si ya aplica alguna de las practicas enlistadas en esta guia, le felicitamos por
hacerlo y le motivamos a que continde aplicandolas.

Lograr satisfacer a los clientes no es una responsabilidad solo del propietario,
administrador o de los trabajadores, es responsabilidad de todos como equipo.

Todas las personas que trabajan en un negocio deben estar preparandose y
capacitandose constantemente, para ofrecer servicios de calidad que traigan
muchos beneficios a corto y largo plazo.

Este manual es un material para orientar a las personas que trabajan ofreciendo
un servicio, ya sea de alojamiento o de alimentos. Si desea profundizar mas en
un area de las que se mencionan aqui, puede capacitarse y buscar mas
informacion que también le sea util.
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