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I N T R o D u e e I o N 

Bl. proceso administrativo como instrumento para las organizA 

ciones es de suma importancia, y tratar de implementarlo co­

rrectamente es esencial, ya que nos ~raza el camino a seguir 

en e1 manejo de los negocios. 

Nues~ra intenci6n al seleccionar este tema, fué por la impo~ 

tancia y signifioaci6n que tiene el proceso administrativo, 

aei como la.utilidad que puede tener en el !rea Divisi6n --­

Cuartos de un bote1. 

Consideramos que 11evando con dedioaci6n y disciplina un buen 

aiateaa, nos ayudará al desempeño de nuestras actividades. -

realizándolas de una manera más profesional. 

Bl. prop6sito del trabajo, en principio está encaminado a dar 

a conocer aspectos generala~ de un hotel; sus funciones, fi­

nal.idades y aspectos para poder comprender más el tema gene-

ral. 

Posteriormente se dará un panorama de la importancia de1 pr~ 

ceao administrativo, seguido por la inve:Jtigaci6n de campo 

que nos dará el apoyo necesario a nue~tra hip6~esis. 

En la parte final de nuestro trabajo se tratar' de demostrar 

c6mo el proceso administrativo aplicado, nos ayudará a rea-­

lizar las funciones del área mencionada y de la empresa en -

ai, de una mejor manera y con mayor conocimiento. 

Para terminar se darán nuestros puntos de vista y conclusio­

nes respectivas, con ~ase en el trabajo realizado. 



e A p I T 'u L o I 

DESCRIPCION DE LA ORGAHlZACION DE UN HO~EL. 
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C A P I T U L O I 

DESCRIPCION DE LA ORGANIZllCION DE UN HOrEL. 

1.- EL HOTEL COMO UNIDAD EMPRESARIAL. 

Un hotel al igl181 que cualquier empresa, está formado por -­

elementos esenciales, tales co~o: bienes materiales, finan-­

cieros 7 hwnanos, y por procedimientos y sistemas, que en -­

coordinación harán que sea :;osible la realización de funcio­

nes, ~ara el logro de los objetivos que se hayan planeado o 

fijado anteriormente. 

Se estudiar' esta sección desde 3 fases distintas: 

Económica, administrativa y social. 

1.1) Paae econ6mic~ 

En esta fase el hotel es considerado como una unidad 8lllpre-­

sarial que proveé de servicios ,ara la satisfacción de nece­

sidades de un mercado determinado, el cual nos proporcionar& 

·una cierta ganancia y recompense por la inversi6n asignada. 

Todo 6sto dependiendo del sentido o la intención que tenga 

el hotelero como empresario, sobre todo cuando el hotel ea -

propiedad de una sociedad, o pertenece a una cadena de hote­

les los cuales sólo operan o manejan la organización, 6sto -

ea, trabajan el hotel u hoteles en el aspecto administrativo 

en general, sin ser dueños muchas veces de los mismos, diind!, 

le• el renombre que se han ganado a trav6s de su trayectoria 

de b~en servicio, obteniendo con ello dividendos para la ca­

dena. Pudiendo decir que esta fase se encarga du ~odo lo re­

ferente a los bienes en si y a la manera en qué se llevan o 
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debieran llevarse a cabo. 

1.2) Fase Administrativa. 

Aq11i la orga:nizaci6n es concebida como aq11ella unidad coord,! 

nadora de todos los recl.lI'aos que intervienen en wi hotel, 

como son: materiales, hwnanos, f1nancieros y los sistemas que 

proporcionan o nos ayudan al logro y consecución de los obj,! 

tivos que tenemos definidos. 

Retiri6ndose siempre a la organizaci6n y 11tilizaci6n de los 

tactoree que componen el hotel que se trabaje, ya que esta -

estruoturaoi6n puede variar dependiendo'del tipo de organiz~ 

ci6u que se quiera o convenga se lleve a cabo en el hotel. 

1.3) Pase Social. 

Esta fase se encarga principalmente de los recursos humanos 

que integran la organizaci6n, y a loe .usuarios de los servi­

cios q11e se prestan. 

La empresa no puede ser concebida ni desarrollada sin un 

vinculo social sólido y dl.ll'adero, en la que vean ~anto las -

. personas que pertenecen a ella, como a las que se van a ser­

vir, como fuente que va a satisfacer parte de nuestras nece­

sidades, implementando l.a colaboración de todos l.os elemen-­

toa que trabajan en l.a empresa: propietarios, geren·ces, Je·-­

·fea, empleados, etc. 

!lodos, en conjunto, con m~tas e intereses comunws, tales co­

mo: la subsistencia de ia organización, 811 desa~rollo y ex-­

pansi6n; así como el considerar a todos y cada uno de los e~ 

plea<loe ·como individuos dignos y capaces de l..levar a cabo 



.. 

SLl8 metas y oojetivos particu.lares a través del desempeño 

que tengan en el· trabajo. 

Cabe mencionar, que estas fases que acabamos de tratar no -­

pueden ser vistas aisladamente de ninguna manera, ni ee pue­

de decir que una es más importante que las otras. 

4 

Se debe en la organizaci6n, en este caso 11n hotel, coordinar 

a1'116nicamente estos elementos para que llevemos una adminie­

traci6n saludable. 

2.- ORGANIGRAMA. 

Como ee puede ver en. la figlll'a 1.1, pag. 5, en el organigra­

ma general de la empresa, en el c11Sl se muestra gráfio&Jllente 

coao está estructurado el_hotel, revelándonos la diviei6n de 

funciones, loe niveles jerárquicos, las lineas de autoridad 

7 reeponsabilidad, y loa canales de comunicación. 

El organigrama puede realizarse de diferentes maneras: hori­

sontal, Tertical, circu.lar, escalar, etc. 

En este caso se escogió el tipo de organigrama vertical por 

ser el más usual en los negocios, y el que la mayoria de la 

gente conoce, facilitando con esto su comprensi6n. 

En este tipo de organigrama cada puesto está representado 

por cuadros, loa c11Sles, de acuerdo a su jerarquía se encue,a 

tran en loa diferentes niveles, todos estos ligados por las 

lineas que representan la comunicac16n, responsabilidad y -­

autoridad de los mismos. 

En. el organigrama que se está presentando, como se puede ob­

servar, se divide pr~cticamente en dos grandes áreas: una -­

que se refiere al aspecto administrativo (compras,. recursos 
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hwnanos, finanzas, planeaci6n, etc.), y la otra, al aspecto 

operacional en si, como mantenimiento, división cuartos, --­

alimentos y be~idae, seguridad, etc., destacando en tercer -

nivel jerárquico, los diferentes áreas funcionales que exie~ 

ten en un hotel. Por la imposibilidad de contar con un orga­

nigrama, que comprenda hasta el Ú.ltimo nivel jerárquico, y a 

su vez cubrir todos los puestos que normalmente existen en 

un hotel de estas dimensiones, se recomienda adicionar· alº.!: 

ganigrama general, una carta organizacional complementaria -

para cada departamento o gerencia. 

Es conveniente su revisión periódica, actualizándolas para -

evitar se vuelvan obsoletas o poco prácticas. 

3.- "AREAS FUNCIONALES" QUE FORMAN LA ORG.ANIZACION DE UN 

HOTEL. 

Como en toda empresa dependerá del tipo de organizaci6n, lae 

á~eas o funciones que se lleven a cabo. 

En este caso particular se debe considerar qué tipo de hotel 

estamos analizando, ya que dependerá en mucho si nos referi­

mos s un hotel independiente, a uno que p'ertenece a· una· cad.! 

na· el tamaño del mismo, su ubicaci6:n, etc., para visualizar 

1as áreas básicas y nece~arias. 

En un hotel independiente vemos 1ue la "cabeza" de l.a organ!, 

zaci6n es generalmente el propietariQ, no as! en uno que es 

perteneciente a una cadena hotelera, en la cual existe un 

Consejo de Administraci.6n y una Dirección que manejan los 

destuios de la organización, a trav:~s de sus gerentes. 



De aquí qae en nuestro estudio v~remos las áreaa clave desde 7 

1a gerencia general ue la orsanizaci6n, y los colaboradores 

úa cercanos para mostrar los elem·entos que integran un hotel 

. en forma general. 

3.1) Gerencia General. 

Objetivo: 

El. objetivo de la gerencia general o direcci6n general en fo.!: 

lila aap11.a, ee planear, o~ganizar, integrar y dirigir la ea-­

tractora administrativa y operac~onal del hotel e trav6s de 

BWI oo1aboradoree más cercanos para la toma de deciaionee f.! 

nancierae, de inversi6n de capital, control de activo fijo, 

contro1ee de eeténdares de calidad, pianeaci6n general del 

negocio.etc, que lleve al logro de lae metas fijadas. 

Dentro de loa objetivos generales del gerente, se encuentra 

el mantenimiento y buen estado del inmueble, nsi como e1 bie~ 

estar de loe huAepedea que se encuentran en el hotel, y los 

empleados que laboran en el. 

CWllidadee y Conocimientos: 

El. gerente general requiere de las siguientes caracter!sti-­

cae para el buen. desempeño de sus funciones: conocimientos 
• 

t'cnicoe, hWDanoe y conceptuales. 

~&cnicoe; conocimientos.. de las actividades específicas, t~c­

nicae de aupervisi6n y direcci6n, de procesos administrati-­

voe, procedimientos de trabajo, interpretaci6n de estados f.! 

aancieroe, presupuestos etc. Todo esto lo capacita para 11e­

var a cabo la direcci6n exigida por el puesto que ccupa. 

Be m117 importante la habilidad en la interacci6n humana que 
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pueda tener, ya que implica la capacidad de trabajar con 

otros en equipo, tratando de obtener la cooperaci6n y coord! 

naci6n. de quienes se encuentran en el grupo de trabajo. 

Por último, el gerente general debe tener la capacidad para 

ver a la em;ireea como un todo, lo cual le ay11dará a visuali­

zar loa aspectos de un problema o situación determinada. 

Al.canee: 

El gerente general. reporta al propietario o propietarios del 

establecimiento, el Consejo de Administraoi6n, al Presidente 

o Vice Presidente del área de operaciones corporativo o al -

Presidente o Vice Presidente ejecutivo; dependiendo del tipo 

de hotel, independiente, en sociedad an6nima o integrante de 

LUl8 cadena. 

Por otro lado, el gerente general es la persona que tiene la 

reeponsabilidad de administrar en si, es el puesto de más a! 

to grado y jerarquía que hay en la organización, por lo gen~ 

ral euperviaa y dirige al contralor general, al sub-gerente, 

a loe gerentes o directores de ventas, mantenimiento, rec~ 

sos humanos, as! como alimentos y bebidas y divisi6n cuartos 

indirectamente, como se puede ver en el organigrama tipo. 

Fwiciones, Obligaciones y Responsabilidades. 

- Organizar y dirigir la operaci6n en general. 

- Supervisar que se lleven a cabo loa planes para el logro -

de objetivos, llevando registro del deoempefio de la opera~ 

ci6n general a través de los diferentes niveles de mando 

que.se encuentren establecidos. 



+ Realizar planes de servicios, objetivos, resultados, junto 9 

con los directores que forman el comit~ directivo formado 

por le Controlorie, Sub-gerencia, Diviei6n cuartos, A1ime,a 

tos y bebidas y la Direcci6n de ventas. 

+ Desarrollar la estructura organizaoional que asegure el 

crecimiento y desarrollo del hotel. 

+ Mantener sistemas de control paea medir el logro de objet,! 

voa. 

+ Representar al hotel ante el p&blioo, gobierno oto. 

+ Reai1zar a~liaia de lo• resultado• obtenido• j1.U1to con 

BWI oolaboradorea, los cualea en conjwito determinan el C.! 

mino a seguir. 

+ Ea reaponaabl• del bieneatar de .lua6•pe4~ 1 _ .. pl .. 4~•• .. 1 

como del estado general del inmueble. 

3.2) Sub-Gerente. 

Objetivo: 

i.a aub-serencia tiene como objetivo la perfecta coordinaci6n 

7 comunicaci6n que se requiere en la• •reaa de Diviai6n cuai: 

toa y Aliaento• 7 bebidaa, adllliniatrando en forma efectiva 

la oparaoi6n de cada 11110 de loa departamento• o •reaa. bajo 

au 41reco16n, sieapre de acuerdo a lo eatablecido por la ge­

rencia general, aaiatiendo al gerente general en todo lo que 

l• delegue, siguiendo laa pol!ticaa, 11neamieAtoa_7 proced._ 

miento• eatablecidoa en el hotel. 

Cualidad•• y Conocimientoa: 

El sub-gerente debe tener conocimientoa en las siguie.ntea 

areaa: 



Administraci6n general, Ad.mini~traci6n de bares y restauran­

tes, Mercadeo. Contabilidad, Divisi6n cuartos, y Persona1. 

El. puesto de sub-gerente requiere de una persona experime~-­

tada en las diversas áreas de un hotel que acabamos de men-­

cionar. 

Alcance: 

Solo reporta a la gerencia general del hote1; supervisa y d,! 

rige a los responsables de las gerencias de cuartos y alime_!! 

toa y babida11. 

Puncione•, Obiigaciones y Responsabilidades. 

+ Bajo la supervisi6n del gerente general, el sub-gerente es 

el responsable del aspecto administrativo de la operaoi6n 

en un hotel. 

+ Asegurar la existencia d~ una comunicaoi6n efectiva entre 

la gerencia genera1. y las áreas que dirige. 

+ Conducir revisiones perÍodioaa de la estructura de precios, 

est4ndarea:de calidad en el servicio, presupuestos de ad-­

quieiciónea de activo fijo. 

+ Anal.izar loa diferentes reportee que le envían las áreas a 

su cargo como: la recapitulaci6n diaria de ocupaci6n del 

hotel. de insresoe en centros de consumo y presupuestos de 

las divisiones que dirige. 

+ Realizar com~eracionee de estos reportea con periodos ant,! 

riorea o investigaciones. con o·troe hoteles. 

+ Asistir a lee juntas que se celebran en las áreas a su ca~ 

go,eecuchando opiniones, dando recomendaciones, para des--

10 



pués tomar decisiones al respecto. 

+ Efeci;u.ar inspecciones periódicas de todo el hotel, con el 

fin de determinar medidas de acci6n correctivas. 

1i 

+Vigilar se tengan accualizados los organigramas, asegurán-· 

dose que todos los departamentos lo tengan al dia y autor_! 

zados por 1e gerencia, revisándolos periódicamente, as! c,g; 

mo los manuelas de organización, estándares de calidad, 

eficiencia, etc. 

+ Supervisar que todas las políticas y procedimientos gener.!. 

lea y particulares de todos y cada WlO de los departam.en-­

tos del hotel, sean observados y respetados. 

+Mantener W1 alto grado de "moral" entre 1os empleados del 

hotel, factor que implica una responsabilidad importante. 

De aquí que la persona que ocupa esta posición debe ser una 

persona capaz, con un conocimiento general de todo el movi­

miento del ho~el, ser veraátil y de u.na visi6n y .criterio ~ 

plios. 

3.3) Contraloria. 

Objetivo: 

El contralor supervisa los procedimientos de control interno, 

del registro contable de las operaciones realizadas, de la -

preaentaci6n y entrega a tiempo de los estados financieros, 

del manejo de •recursos (financie;·os), cobranzas - etc., c111e ·­

aseguren una efectiva y eficiente operaci6n den•ro de la or­

ganización procurando sea lo más ,.,roductiva posible. 
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Cualidades y Conocimientos. 

E1 contralor debe ser un contador público de carrera o un a~ 

ministrador teniendo conocimientos de Auditoría, funciones -

administrativas, fiscales, financieras y tener un entendimie! 

~o completo de toda la operación financiera que se lleve en 

un hotel. 

Alcance: 

El contralor es la segunda persona de a~oyo reportando dire~ 

tamente al gerente general., o al director de finanzas de la 

comµaffia hotelera, todo esto dependiendo del tipo de organi­

zaci6n del hotel. 
f 

Al contralor le reportan: el gerente de cr6dito, el gerente 

de cobranza, el jefe de caja general, el contador general y 

el gerente de compras. 

Funciones, Obligaciones y Responsabilidades. 

+ Realizar la planeaci6n financiera por medio de presupuea-­

tos, con la suficiente flexibilidad para preveer todos los 

acontecimientos imprevistos que se pueden presentar. 

+ Supervisar directa.mente a todo el personal de contabilidad 

y todas lae fases de este departamento, el control de las 

actividades en cajas departamentales y de recepci6n, a~di­

toria, cr6dito y cobranzas, administra loe activos a tra-­

v6s de inversiones inteligentes y acertadas de manera eco­

nómica y con mayor utiiizaci6n y rendimiento. 

+ Asegurar las inversiones de la compaffia y la de sus bienes 

contTa riesgo~ o daños, con la aprobaci6n de la gerencia 

general. 



+ Controlar J.oe ingresos, as! como justificar los egresos, 

asegurando la disponibilidad de efectivo de acuerdo a lo 

presu.·uestado y a las políticas financieras que se tengan. 
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+ Preparar los planes de utilidad por lo general anualmente, 

con la informaci6n que cada uno de los departamentos le -­

proporcionen. 

+ Supervisar la elaboración y entrega de los estados finan-­

cieroe y de los reportes ~e contabilidad como: 

Reporte de Ingresos Diarios. 

El cual muestra los ingresos que perci~e el hotel a t~av6e 

de la operación diaria de cada departamento productivo 

(aquel que ayuda al _ingreso directo en un hotel, no de se.!: 

vicio exclusivamente), co;no son la división cuartos a tra­

v~s de sus diversos departamentos como lavandería, reserv.!! 

ciones, recepción, tel6fonos, canchas de tenis, estaciona­

mientos; la divisi6n de alimentos y bebidas por medio de -

sus bares, restaurantes, salones de banruetes; ventas, por 

la captaci6n de grupos hospedados. 

Reporte de egresos. 

El cu.al revela el gasto que se realiza en cada departamen­

to por concepto de perso!lal. empleado, por gastos de sumi­

nistros, etc. 

Reporte de saldos mayores. 

Los cuales consisten en informar a la gerencia de cr6dito 

y cobranzas, de las personas que están hospedadas con un -



saldo mayor al establecido como bnse, para ~ue contacte a 

los huéspedes y establezcan un mayor cr6dito con el hotel 

o garanticen su estancia por medio de pagos anticipados, -

tarjetas de crédito o por cartas de compañías con crédito 

establecido con el hotel. 

Reportee varios como: 
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Relaciones de pagos de comisiones a las agencias de viajes: 

ajustes de_ ingreaoe varios clasificados por departamento y 

cauea;·reporte de nóminas por eventuales y de planta y es­

tadística necesaria para in.formaci6n a la gerencia. 

Estos reportes pueden ser varios dependiendo de laa exigen 

cías y necesidades del negocio. 

+ Supervisar la elaboración y entrega de reportes gubernamea 

tales como: declaraciones de impuestos, estadística de pr_I?. 

cadencia de huéspedes, censos, etc. 

+ Asistir al gerente general en la operaci6n del hotel, en -

cuanto a aspec~os financieros se refiere, ayudando a form~ 

lar políticas de operación. 

3.4) Alimentos y Bebidas. 

Objetivo: 

El objetivo primordial de esta área es el pro~orcionar a la 

clientela, servicios de calidad en cuento a alimen~oa y beb! 

das se refiere, de acuerdo con los estándares de calidad que 

el hotel tenga para esta funci6n, con la mayor utilidad posá_ 

ble. 



C11&lidades y conocimientos: 

Bl. gerente de alimentos y bebidas debe tener conocimientos y 

experiencia en servicio a clientes, costos, compras, admini~ 

traci6n de personal, ventas en general, manejo y contrata--­

ci6n de variedades o grupos musicales para los diferentes -­

centros de consumo. 

11. puesto requiere de una.persona con crea•ividad, con la v!, 

a~6.n. necesaria para cambiar las cosas, buscar novedades para 

la continua labor que se lleva en los centros de conswno y -

hacerloa aáa atractivos. 

A1cance: 

&l. geren~e de alimentos y bebidas reporta directamente al -­

sub-gerente; recortándole a 61 los gerentes de bares y ree-­

taurantee, gerentes de banquetee, che~e, y análisis de oper_!! 

e iones • 

. Punciones, Obligaciones y Responsabilidades& 

+ Contar con el material y equipo de i;rabajo, as! como recll:!: 

sos hu.manos necesarios para el desemneti.o de sus activida-­

dea. 

+ Proporcionar a los huéspedes y clien•es a través de sus c_g_ 

laboradores, el mejor servicio y calidad en los productos, 

manteniendo en lo más alto los estándares de calidad como 

son: calidad del producto, del tipo de servicio que se pr~ 

porciona, etc. 

+ Realizar la planeaci6n de publicidad para los centros de -

conswno y de los productos que ahi se elabo~an y degustan. 

+ Efectuar e:;tudios con sus colabo!·adores. principalmente E@ 



rente·de bares y restaurantes., analisis de costos, chefs y 

banquetes., de los menús que se deben establecer en los di­

ferentes restaurantes y salones.de banquetes, horarios máa 

convenientes en que se debe trabajar u operar, atracciones 

que pueden ayudar a obtener mayor afluencia de clientela 

con la correspondiente obtenci6n de ingresos. 

+ Supervisar las condiciones de limpieza y conservaci6n del 

equipo. y. maquinaria que opera ahí, asi como el estado f!s_! 

co en que se encuentran los centros de consumo. 

+ Llevar a cabo juntas departamentales, informando de los r_! 

sl.lltados de las mismas al sub-gerente. 

~ Preparar los planes y presupuestos de su área. 

+ Evaluar al personal, asi como oapacitaci6n y desarrollo. 

·+Establecer procedimientos a poner en práctica de acuerdo a 

las necesidades. 

3.5) Divisi6n Cuartos. 

Objetivo: 

La gerencia de diviei6n cuartos, tiene como objetivo el ser­

vicio general al hu6eped, donde loe resultados que se obten-
' . ~~a trav~s de una buena supervisi6n, direcci6n y contro1 

sean los esperado•, de acuerdo a l.as polítioaa·, procedimien­

tos y estándares que eatan establecidos en la organizaci6n. 

Cualidades y Conocimientos: 

El gerente de diviei6n cuartos debe tener conocimientos de 

administraci6n, manejo de personal, elaboraci6n de presupue.!! 

tos, contabilidad, procedimientos y actividades que se llevan 

16 



• 
n cabo en los diferentes departamentos de su área como son: 

lavandería, tel.tífonos, recepci6n,::ima de ll.aves, reservaciones, 

botones, y d.emas áreas dependiendo del tipo de hotel y tama­

üo del. mismo, asi como de la diversidad de servicios que te,a 

gan, como pueden ser: estacionamientos, áreas de albercas, 

jardines; cl.ub de tenis, golf, cl.ub sauna, etc. 

Al.canee: 

El. gerente de .. ata drea reporta directamente al sub-gerente 

siendo su.al.canee a todas 1.as áreas o actividades operacio~ 

lee, relacionadas con la efectiva y eficiente operaci6n de 

los servcios proporcionados por los departamentos n SLt cu::-go, 

lou ,}unles se explicarán en detalle 0<1 el i:;uinto ::ap!tulo de 

11 .. rns·tro ~r::tbajo. 

Fun::ioacs, Cbli.:;;aciones y :1esponsabilidu.it)S: 

1- Jc:llizar la planeaci6n :lcl Jepur~n.~1ento, e:1 cuanto a fija­

oi6n y ,1Q11secl10i6n :le objetivos, jLmto con .sus .¡n~s cerca­

nos colauoradores; establecimiento y ,~u:npli:niento 1.e pol!­

ticas ~ ~r~vSs 1e la supervisi6n dire~tn o ~ndir•ctu, por 

m..;dio .1e sus c;er~ntes. 

+ '.J:¡pervi::;sr la elabor.::ci6n de pron6sticos, ::ue no son ot:ra 

cosa o.u.e d.a tos 1ue servir&:n de n,:,·uda en el desempeño ele 

sus divai.·sas f~mciones, estos .GueJen ..er: pron6sticos de o­

cup1:1ci6n ::c:nanal, ~tensual etc. 

+ Sluborar los presupuestos ie su área con :nformaci6n pro-

po1·c ionuda !JOr lo.;; cr:é:ar¿;ados de .~nda uno ·!e los departa ... -
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+ Renlizar la integraci6n de su personal y sus jefes de de-­

partamento, delegándoles funciones, y su autoridad corras­

pondiente. 

+ Ll.evar a cabo el plan de utilidad en conjunto con el depa~ 

tamento de ventas·, reservaciones y ayuda de ra:::epci6n. 

+ Realizar juntas peri6dicas dentro de su departamento, inf'or, 

mando de los resultados de las ~ismas al sub-gerente. 

+ Supervisar los diferente.a reportes que oe elaboran en su! 

rea. como pueden ser: la recapitulaci6n nocturna, listas de 

asistencias de sus departamentos, pron6sticos de ocupaci6n, 

gastos de swnin[stros, 6rdenes de trabajo etc, para establ,! 

cer ua. control de los resultados obtenidos, el cual los i~ 

terpretar4, realizando presupuestos para afios posteriores 

y 8DYiar1oe a la gerencia para su evaluac16n y aprobaci6n. 

El. 4rea de divisi6n cuartos de un hotel realiza funciones 

clave que determinan varios aspectos de la operaci6n del ne­

gocio• tales como representar en la mayoría de las ocaciones, 

la entrada de mayor ingreso para el establecimiento, apoyado 

en gran medida por el departamento de ventas; es la buena i~ 

gen que loe visitB.Jltea al hotel tendrán al ver el estado en 

que ae encuentra el hotel; es el servicio que proporciona su 

personal. con profesionalismo y conocimiento a huéspedes y 

clientes. 

3.6) Ventas. 

Objetivo: 

La direcci6n o eerencía de ventas tiene como prop6sito aseg_g 



rarse que todos los esfuerzos de ventas, publicidad y rela-­

ciones p~blicas, tengan un prop6sito dual; por un lado el i_a 

cremento en ingresos al hotel por las ventas que realice su 

departamento, y por el otro, la maximizaci6n de la ganancia 

para el negocio. 

Cualidades y Conocimientos: 

El ~esponsable de esta área debe tenor conocimientos amplios 

en mercadeo, finanzas. nociones de procedimie.1tos contables, 

presupuestos, comunicaci6n, relaciones públicas, y manejo de 

personal. 

Debe tener estudios de mercadotecnia, t6cnicae de pÚblicidad, 

debe ser muy sociable, cultivando constantemente las buenaa 

relaciones oon medios informativos, gubernamentales, sociales, 

etc. 

Alcance: 

El director o gerente de ventas reporta al gerente general, 

a su vez supervis~ las fu.noiones de ventas, relacio~es públ! 

cae investigaci6n de mercados y publicidad. 

Funciones, Obligaciones y Responsabilidades: 

+ ~ealizar la planeaci6n del plan de acci6n de mercadeo de ~ 

cuerdo a.las necesidades del hotel, asi como su consecu-­

ci6n; todo esto de acuerdo al tipo de organizaci6n. 

+ Elaborar eet11dios de "imagen" del hotel, en la localidad y 

con respecto a la competencia. 

+ Investigar a la competencia en cuanto precios, ser~icioe, 

facilidadea, p~biicidad empleada, estrategias de ventas y 
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estudios de mercado a· futuro, 

+Preparar y administrar sus presupuestos para ventas, públi. 

cid.ad• promociones, relaciones públicas, junto sus colabo­

radores mds cercanos. 

+ Eatab1ecer priorid~dea. de todos y cada LlnO de los progra-­

maa 7 proyectos de mercadeo·, dirigiendo su ejecuci6n. 

+ Elaborar y actual.izar ju.n~o co~ sllS colaboradores, organi­

gramas. manual.es :,· procedimientos. 

+ Supe~iear el desempe~o de su personal., tanto en su entre­

namiento. como en el desempe~o en el tr~bajo, a trav~s de 

eYBl.uaciones ~ue realiza pori6dicamente. 

+ Interpretar y f~nalemente evaluar todos laa actividades de 

mercadeo que se realiza.~ en el hotel., al ibua1 ~us ~l com­

portamiento de la afluencia de hu6apedea. 

+ Col.aborar con las dem~a direcciones. para el mejo1· desarr.2. 

l.l.o de promociones internas o externas. como pueden ser: 

promocí6n de un restaurante o bar del hotel, de un paquete 

en especial. etc. todo esto para ayudar a incrementar las .2 

cupaciones y los ingresos del negocio. • 

+ Se encarga de q~e el hotel, a trav~s de 61 misao,y/o sus 

co1aboradores. tenga una participaci6n mqy activa, en con­

venciones. viaj !!S de promo.ci6n · :¡ familiarizaci6n. de capt_!! 

ci6n de negocios a crav~s de visitas a empresas. sgencias 

de vi~jes etc. para proyeccar sus servicios, lo¿raado 1~ 

mayor captaci6n de mercado posible. 

+ S11pervisar junto con sus empleados que la in~·ormaci6n rel_!! 
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tiTa al hotel en agencias de viajes, lineas a6reaa, direut,2. 

rioa turieticoa. fo~1etos, eta., eet6n lo m6s actualizados 

posibles de ac~erdo a los cambios q~e vaya teniendo el ho­

tel.. 

Si el hotel en q~e eetam.oa laborando pertenece a un gr&&po, el 

director de ventas deberti de reportar e&& trabajo, programas 

~ proTeotoa al director regional del área correspondiente -­

tubi6n. 

:&l. Area de Yen.tas. por 1a iaagen q&&e proyecta dentro 7 f~ra 

de l.a organisaci6n ee WlO de loe pi1area, junto con lo• depa.!: 

t-eatoe de reservaciones T reoepc16A para el l.ogro de laa -

-'• alta• oc1&pacionee q~e ezperilllente un hotel, al b11Bcar -­

All9Y08 aeroa4o•¡7 mejorar l.oa Tá eatableoi4oa. 

3.7) aeosreo• Bwnanoe. 

Ob~eUTO& 

La Gerencia de Bec~soa Bwaanoa tiene coao objetivo, el do-­

tar a la orpnizaci611 del personal necesario, para el b&&en -

~uncionaaiento de la ampr•••• conaiglliendo 7 oonserTando el. 

ae~or aqllipo h&&mano posibl.e, a1mentendo la efioienoia dal -­

pal'llonal, a traT6s de la oontina aplioaci6n da noraaa 7 -

pzi6aticaa atiaian~••· 

Cual.i4adee 7 00J1ocimientoe :. 
' Bl. encargado de aeta 6rea, debe tener oonociaientoa 7 axp•--

rienoia en adminiatraci6n da personal, adminiatraoi6n en ge­

neral, da:reoho laboral, contratos l.aboralee, dominio da la -

L•T Pederal dal Traoajo, controles de personal 7 motivaoi6n, 
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fundamental.Jaente. 

La persona q~e desampefta este pQasto debe tener como owll.i~ 

. dad mucho taeto para al trato con el parsollal, sindicatoe, -

habilidad para el _manejo de probl:emaa q~e s~jan d&lltro del. 

hotel., con relaci6n al aiamo, y sobre todo un completo oo.no­

ci.miento de e~ 'rea para poder abordar las eituaoionea labo­

ralea q~e ae puedall presentar. 

Alcance: 

lll. garante da eata 'r•• reporta 4iraotamente al. gerenta 8911,! 

ral, abarcando todas lae tuncionu ra1ao1onaclaa con el per•.2, 

nal. ooao 1on1 reclutamiento, eelacci6n. contrataoi6n, in4ao­

ci6n, capacitaci6n, control da personal, aueldoe 7 aalarioa, 

earYio~o• T praetaoionea, ato. 

P~oione•, Obligacionaa 7 Beapo118abili4adea1 

+ Ll.aTa1' a cabo laa contratacionaa 4• 1todo .. plaa4o en al hR, • 

tal,. a traY6e da 8Q8 colaborad.91'aa, llevando ragi8tro de ~ 

loa .. plaa4oa por aadio de archivo• 7 expedientaa, da ~ 

aouerclo oon l.o.• proce4iaien1toa ·in.tamo• T laa 4iaposicio­

n•• de La7. 

+ 3ealisar la planeaci6n da personal, condideruado la centi­

dad de eapleado9 q~e eon naceaarioá en cada dapartaaento, 

poraedio de eet~dioa, aelacoicmaando laa ~man~•• da raol11-

taaian1'0 q~• prnam da pareonal. a la •Pr••• 

+ Vigilar •• r•spatan laa cláQBl&laa de loa cOAtratoa cola~t! 

voa de trabajo con el aia.dicato, 7 laa qua aat6n aetiplll.a­

daa. da acuerdo con la La7 Padaral del ~rabajo. 
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+ Esta~•lecer planes y programas de desarrollQ de personal, etc. 

+ Efectuar semina:·ios; exposiciones informativas y activida­

des diversas para el beneficio del personal en general, 

prepara festividades r.ue se realizan dentro del hotel a 

través de comités dedicados a éstas. 

+ Llevar el control de personal, por medio de los ~egistros 

de los empleados, llevando a cabo evalunciones, califica~ 

ci6n de méritos, retardos, faltas, asistencias, etc., a -­

través de los reportes ~ue las diferentes áreas del hocel 

proporcionan a recursos humanos como: evalu.aciones peri6d! 

cae, limites .de asistencias, etc. 

Este departamento, como todos los demás, al efectuar sus fua 

ciones particulares, coopera para que la organización marche 

correctamente, siendo fuente de futuros ejecutivos o superv! 

sores a través de programas de desarrollo que realiz• con el 

personal. 

J.8} Mantenimiento. 

Objetivo: 

El objetivo primordial de este departamento, es el cuidado 

del inmueble y de las buenas condiciones de todo el equ~po 

t6cnico o mecánico que existe o se utiliza en el hotel; todo 

ésto, para el beneficio del huésped y de los propios emplea­

dos. 

Cualidades y conocimientos: 

El enca~gado de esta área deoe tener conocimientos amplios 

y dominio en: diseBo, construcci6n, administración, manejo 

de personal, ingenier!a en s~s diversos aspectos, de elec~ 



tricidad, mecánica, maquinaria, cte. 

Alcance: 

El gerente de mantenimiento reporta directamente a la geren­

cia general, supervisando las diferentes áreas que cubre su 

departamente, carpintería, plomería,· construcc16n, calderas, 

electricidad, diseño y eqÚipo nesesario para el f"uncionwnie_!! 

to del hotel. 

Punciones, Obligaciones y Responsabilidades: 

+ Es el responsable de que los servicios de aire acondicio~ 

nado• aBua, electricidad• cálefacci6n, televisores, etc, 

.sean proporcionados adecuadamente y de la mejor manera • 

. + ~antaner el buen estado de lae habitacionee, •rea• pdbli-­

caa, centre• de conewno, ~alones de ban~uetee, etc; en 

coordinaci6n con divisi6n cL1Brtos y alimentos y beb14ae. 

+ Realiza junta• departamenta~ee informando de loe reaulta-­

doa a la gerencia general. 

+ Preparar y elaborar estudios de los pres~puestos del depa.!: 

tamento y de el equipo que se vaya a requerir. 

4.- POLIHCAS. 

La importancia de las pol!ticae que se establecen. en cWll-­

quier instituci6n, radican en que constituyen. los criterio• 

generales, ~ue se expresan en forma verbal y escrita, laa 

c.uales nos ayudan y guian a canulizar todas nuestras acci~ 

nea administrativas. 

Las pol!ticas deben formar .P{lrte importante en 1os manuales 

de organizaci6n, con el objeto de q~e todos los empleados 
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las conozcan y apliquen, así ~omo su revisi6n constnnte con 

el fin de iue se qccualicen y no :leguen a ser obsolet92 con 

el paso del tiem¡io. 

Es conveniente, a través de esta secc~ón del trabajo, menci~ 

nar algunas de las políticas más generalizadas r.ue se obser-

VRn en las 'reas mencionadsH ant~rior~ente. 

Queremos a·~larar •ue ser.fa "ººº oujecivo menci.)nar todas las 

políticas o normas riue exüiten ea un establecimiento hotele­

ro, ya ~ue eso depende del ho~el de 1ue ~e trate, su o~era-­

ci6n, ubicaci6n, sistema~, etc., y riue lo ~ue para unos es -

política, para otros no lo ~s. 

Mencionaremos las siguiences: 

Pol!ticas de contraloría: 

No aceptar chenues oersonales. 

No permitir suldos m:i.yo1·03s en las cuc;ttas :.le los hués•1edes. 

rodo cajero debe estar af_anzado. 

Políticas de perso~al: 

No e~plear a par~entes en una m.smn área. 

No deberá permanecer el empleado en el e:otnblecimiento de_!! 

pués de sus horas de. tra:;ajo • 
• "'!(. 

Se prohibe ingerir bebidas alcoh6licas durante lns horas -

de ~rabajo. 

Poiíticas de divisi6n cll3.rtoa: 

Toda person~ oue llegue sin eauipaje deberá eat~blecer su 

crédito a la llegada. 

No se acepte animales en las habitaciones. 

Se pagará la noche de ~inbii;nci6n en o~ro local y i;raslado 



a la persona que tenga reserva:::i6n garantizada y 'll.le s1 112, 

gar no se tenga la babitaci6n disponible por ralta de c1.1po. 

Solo se aceptan reservaciones con dep6sito por anticipado. 

No se aceptan visitas desp1.16a de determinadas horas de la .. 
noche. 

Po1fticas de ventas: 

Todo grupo por hospedarsa deber4 dejar un dep6sito del 50~' 

del tota1 de la estancia q1.1e pueda tener, antes de 1a 11e­

gacta. 

- Ro •• aceptan reservaciones como gr11po si son menores de 

10 babi,acionea. 

- Pare q11e WUl agencia de viaje• pueda ser ma7oris'a con el 

ho\•l• deber' haber producido dlll'llllte el lapso de un ailo 

un de'•J'lllan4o n&lero de cuartos noche. 

Po1i\1cae de al.imentoe 7 bebida•• 

Loa •pl•doe no deber4n de hacer uo de loe c•n•ro• de 

co1M111110, sin previo peraiso de eu jefe inaedia'º• 

Ko peraitir el acceeo a centros d• consuao a peraonaa en 

••~•do de ebriedad. 

Pol!ticae general••: 

Ro fumar en loa elevadores. 

Todo eaplaado deber& sa1ir 7 entrar por 1a entrada aa~­

cla para 'ªl efecto. 

Se prohibe e1 paso a toda persona ajena a las dreas de •8.!: 

vicios y empleados. 
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C A P I T U L O II 

"EL HOTELERO" CARAU·xt:RIS·rivAS y PINJ!:S. 



1.- CARACTBRISTICAS. 

Al igual que Cllalquier ejecutivo en general, el hotelero po­

see ciertos aspectos que lo caracterizan, y que le ayudan a 

au desempeño dentro de su trabajo cotidiano. 
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Be necesario aclarar que esto se aplica desde los más modea­

toa niveles, hasta los más altos de una organizaci6n hotele­

ra, 7 si no se poaeen, se fomentan en todos y cada uno de -­

loa empleados de 1'a organizaci6n, ya que es una buena manera 

para que en grupo, logren alcanzar mejor las metas establee.!, 

4ae. 

A continuaci6n se expondran estos aspectos: 

1.1) Creatividad e Innovaci6n. 

Dentro .de los muchos aspectos que caracterizan o debieran C.!, 

racterisar al hotelero, se encuentra la creaiividad e innov.!. 

ci6n, ya que esto le ayuda a racilitar su operaci6n, a tra-­

v6a del estar cambiando ·y creando nuevas cosaa para µoder -­

servir mejor en el negozio. 

1.2) Decisiones fundamentales. 

De este aspecto del hotelero depende mucho la vida de la or­

ganizaci6n, ya que juega un papel muy importante. 

La toma de decisiones es definitiva, el hotelero recurre a -

au experiencia, y muy a menudo a la investigac16n y análisis, 

~ue le a711den por lo general a la dificil tarea de tomar de­

cisiones. 

El est' conciente que tiene que actuar de acuerdo a las po-­

liticas, objetivos, procedimientos o sistemas ~ue tenga la -



empresa, siempre de una manera racional, seleccionando el 

curso de acci6n ~a adecuAdo, a trav~e de tener un entendi~ 

miento completo de las alternativas por medio de las cu.alee 

el objetivo puede ser alcanzado; aai como tener la int"orma­

oi6n y le habilidad de an~lizar y evaluar estas alternati~ 

vea y por !Íltimo el deseo de obtener los mejores resultados 

por el bien de la organizaoi6n y por aup1.1.eeto·d•l •PTO pro-9-. 

pio. 

1.3) Bn1ó'rep hacia el trabajo. 

Al igual. n1.1.e cualqiúer empleado, b.a•t• el. ampreeario -'• ºº!l 
•111111do, el ho1;elero en ~eneral tiene entrega hacia el tNba­

.jo, la• actiYiclade• qll8 realica, sabiendo que el neaooio en 

el que labora ea abaorbenta por la naturaleza del ai.-o, •i .. 

pre e•tando 4iepueato a dar el l~ de •u capaoi4a4, aun c ... a 
clo \;enga nlle eacrif:icar ... de •ll' ti ... po • . . 
1.4) Pijaci69 4• objetivo•. 

I.a f:ijaci&n de objetivo•, la r~•lisa el hotelero depeAdien4o 

ele la poaici6n que ocupe ~entro de la oraanizaoi&a, ... e•t• 

iAYer•ioni•t•, adaini•trador, ejeciati•o o empl .. do¡ 7 a lo• 
' .. 

objetiY08 ~lle •e ba,.n 88t&blac14o en la oraanisaoi&a. 

De aqd q11e en l.a actuali4a4 se hace •• partf.cipe al f'1111ci.! 

1111rio menor, a•i como al empleado en general, de todo• loa 

plaae•. 1 metaa q11e se pretend~alcansar, aceptando BWI idea• 

7 aportacionee 1;ratan4o que se sientan integrado• a la orga­

nizaci.Sn, 7 aai ·buscar el logro m&s satisfa~torio para la 

gente q11e labora en la empresa. 
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1.5) Delegaci6n y Control. 

El hotelero debe estar capacitado para realizar sus funcio~ 

nea en general, pero con la amplitud y complejidad de las 

miemaa, es necesario que delegue algunas, al jefe inmediato 

o empleado, siendo una buena oportunidad, para que el perso­

nal o.u• desee superarsa, empiece a conocer otras actividades 

1 reaponeabilidades qQe le son ~tilas para su propio desarr~ 

ll.o. 

B1 control ea tunoi6n oaracteristica del supervisor o jefe 

4• 'rea, lo realiza a tray6a de sua jefas auxiliarea y por 

ae4io 4• reportea, datos, eatadisticae, observaciones, ova~ 

lua cionea por parte de ellos procurando sean lo m4a objeti­

voa poaibl.•, para q~e el jete de 4rea pueda ir viendo como 

•• ••ta llrnando a cabo la operaci6n en comparaci6n a loa ol 

jetiTo8 que ae fijaron. 

2.- PI1'BS DEL HO'rBL. 

2.1} Pin inaediato. 

lU. tin inmediato de wi hotel, principalmente viene eien4o, 

el de proporoionar servicie de i1ospedaje, aunado a :;¡ervi­

cios colateral.ea como centros de esparcimi~nto, servicio ae­

cretarial, restaurantes y bares, servicios de comunicaci6n, 

etc, satisfaciendo las diferentes ne~esidades de n~eatro me.r 

cado, sean estos hombres ~e negocios, vacacionistaa, fami-­

lias, grapoa, convenciones, etc. 
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ror lo ~ue el servicio que se proporciona d~be ser siempre 

de una manera profesional, catando siempre a la vangll!lrdia 

con loa cambios ~ue la clientela y competencia puedan suf'rir 

o'demandar. 

2.2) Fin·mediato. 

El prop6sito mediato de la organizaci6n es la recuperaci6n 

econ6mica de lo invertido, de Wla manera justa, obteniendo 

las utilidades m&ximas posibles, proporcionando el servicio 

correspondiente. · 

~ener un prestigio dentro del ramo hotelero y buscar ser uno 

de los mejores hoteles de la ciudad, comu.nidad, paie, etc. 

A trav•s de la organizaci6n se colabora creando fuentes de 

trabajo para un buen n6mero de pereonaa, cuyo f !n ser4 el ~· 

obtener una remuneraci6n adecuada y una euperaci6n peraona1 

7 social; el hotel en s! ayuda al desarrollo del paia dando 

servicio al tl.ll'iaaio. 
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C A P 1 T U L O III 

PROCESO ADMINISTRATIVO. 

I 



l.- OBIGEiraS DE LA ADllINISTRACION 

Bl hombre en su b6squeda constante por a1c&Azar objetivo• en 

loa cl:ivereos aapectoa de eu vida ·social. econ6aica, politica. 

cul,IU'tl1• proteeio.aai, etc., ha creado en cierto grado 1• aJ 

ai.Q.ia~rac16n, ya qa.e por natural.eza ea inquieto, incoatorae 

r qlli.ere perfeccionar cada Y•s 8'a 1o realizado. Por ••to. a 

aeclicla en que la• nece•iclade• 1o impQJ.•IUl a mejorar •ua con-

4ici.one• de vicla• va ideando tor.aa y t6oAica• para obteaer 

1o qa.e de• ... •• decir. ini.cia, l.a adai.nietraci6n priaUift : . 

per a•l deoir1o. l.a c&al. Ta de•arroll.,.ndoee 7 cobrando iapOJ: 

taa.ci.a a tl'9YI• de 1o• eatu4io•o• e iA•e•tigador•• de l.a .. _ 

'•ria qllS.eaea: el.aboraa altodo• 7 t6caio•• con lo que hall cla-

4o l.~r al. graa de .. rrol.lo que en la actualiclad tieAe•• coa 

1~ que bao .. poaible •a. •i•teaatisaci6n• enaeftaasa 7 e•twlio. 

2.- DIVEKS7DAD DB PENSAMIENTOS. 

A aedicla.que la nece•idad, inter6a e importancia de la Ad81-

ni.atraoi6n ha crecido, surgen modos de pensar diverso• entre 

loe eatu4io•o• • inveatigadoree dol tema, a l.a ves que ••ta• 

b1ecen eal.aoe 7 apo70 con ciencias y disciplina• que entre .2 

trae ee cuentan. a l.a Soono.á, la Peicol.ogia, lea Jlat-'ti­

ce•, 1a Sociología. etc.; que enriquecen la aplioaotá de 1a 

ldainie~ci6n para el aprovechamiento y deaarrol.1o de aua 

iorea recmr9oa pri.Jaordial.ea: hWDBnoa, teCAo16gicoa y materia-

Lea. 

Laa teoriaa o tAcnicaa administrativas son.variadas de acue.!: 

.. '-·· ~ 
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do a los diferentes autores, sin embargo, ex¡eten corrientes 

o escuelas que marcan su evolución de las cuales m~ncionare­

mos algunas de las más conocidas, no sin antes aclarar que -

nuestra intención es dar un panoramq general ·or lo que ~ui­

záe existan a~gunas otras oue no se menuionan en este trabajo. 

2.1) Escuela de la Gostumore. 

De acuerdo al modo de pensar ue u~ta ~scuela, la administra­

ui6n está guiada, como su nombre lo indica, por la costumbre 

o la tradici6n. • 

La linea d• pensamiento adoptada, la obtenc16n de inforaaa~­

ci6n 7 am manejo ee adquieren mediante el estudio de lo ~~e 

se ha hecho en el pasado en ~ircu.nstancias similares. 

Su principal implicaci6n es el mantener el statu quo, no al­

terar la• cosas y continu~r adlllinietrando la empresa o enti­

dad en la misma forma en Que siempre ha sido administrada, -

.no habiendo esfuerzo alguno en explorar nuevos m~todos o ca­

minos nue pudieran en un momento dado, mejorar nuestra orga­

nizaci6n. 

2.2) Escuela de la administración científica. 

Su principal característica es la utilizaci6n del método --­

científico. 

Para a~licar este m6todo en la administraci6n se re~uiere de 

observar y explicar varios pasos definidos como: 

+ Identificación de la proposición. 

Define el objetivo y apunta toda la investigación hacia u-



na mP.ta determinada. 

+ Adnuisici6n de observaciones preliminares respecto a la -­

pro posición. 
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Esto es la arlicación de conocimientos pasados y exialieo.-­

tee sean positivos o negai;ivos, ·111e nos sirven para enri-­

quecer nuestro estudio. 

+ Enunciano ne .la soLución experimental. 

Parte del conocimienlio y la uxperieauia aaqu1r1ua, má• la 

idea del científico de lo "ue el rest.tl.tado o reepllesta pu­

diera ser, se dá el enunciado de la aolu~i6n experiaental, 

la que represen~a la hipotesis. 

+ Investigaci6n completa de ~a proposición. 

Uliili.:.:uncto el conocimiento y .loa e.x.poriuaenlioa controlao.oe, 

u~ando el an6lisis y la síntesis; el primero eignirica •uh 

dividir la entidad en su~ uomponenliee examin9ndo cada llDO 

y su relacion con loa damas; en ctt.noio la s1n-¡¡es1a 1:11gnU,! 

ca combinar y .~etulir las diversas entidades que se esttúl -

observando. 

+ Clasificaci6n de los datos obcenidoa. 

Toda la in:formaci6n de los datos existentes y loe oblieni~ 

nos por invescigaci6n, deben ser ciasificados para s~ uti­

lización. 

+ Enunciado de la respuesta experim•Jntal a ili proposición. 

Que viene a ser la inuerpretación de los datos ciasifica-­

dos; empleando dos tipos de razonamientos para este fin: 



el illdllOtivo, el cual se i.aicia de loa reslll.tados de pocas 

· parte• o praebaa, loe ~a adecuados, en este caso, de las 

prueba•• a loe reslll.tado• probables de m11chaa pruebas rel.!. 

tiva• al aiaao ten6mano; el razonamiento deductivo, parte 

36 

4• la Terciad de &m conjunto total, rBTelado .1por m11chaa prll.! . 

ba• hacia waa poroi6a de dicho conj&mto. 

+ Ajll8te o 81lwut1a4o de la reapueata a la propoaici6n • 

.. el elllllloiaclo de lo q&a• iATHtigamo• ol.lillalld.o qll• vap de 

aoaera. coa lo que eapeoi~icaaea an al p~o1n6mero uno. 

2.3) Bacuela 4•1 coaportllllliento humano. 

El oritario· -'• importante de eata forma de penaamiento ea la 

ooa4acta de loa aerea huaanoa. La gente oonatitUTe el ~actor 

-'• !aporta.ate para la adainiatraci6n, ae{ coso la• relacio­

ne• humana•, motivaci6n, com1111icsoi6n etc, q11e conlleva a 11-

na mejor' coor41Aaoi6n del conjunto en ai de la organizaci6n, 

78 que coaociando laa necaa14adea, lo que pienaan, hacen,eto, 

nueatroa reouraoa huaaAoa en general, podreaoa tener bases 

para aoti..arlo• 7 llevarlo• a una mejor y ma7or e~iciancia en 

aum aotivi4ade11; redundando eato en al mejora.aiento para la 

crpnisac16n 7 el logro de lo• objetivos establecidos. 

2.4) B809ela del aiat ... •ocia!. 

Conmidera a la ac!lliniatraci6n como Wl sistema social, ba8'n­

•oae en la• ciencia• de la conduc'ta, esta orientada sooiol6-

•ioaaeá.te 7 tra1;a de la identiticaci6n de los diversos gr11-­

poa aociala•, aa! como BllB relaciones ctlltllr&lea y la inte-­

racoi6n de 6stoa en 11n complejo sistema social. 



Su tesis consiste en que ea probable que una empresa se des_!! 

rroll.e mejor si reconoce las demandas sociales de la comlllli­

dad en la que opera. 

2.5) Escuela de adminiatraci6n po~ sistemas. 

Un sistema es un conjunto o un todo formado por partea d.e 

tal. modo asociadas ~ue forman una coherente totalidad o uni­

dad. 

La empresa es consideráda como un sistema creado por el nom­

bre, c~a partes internas trabajan juntas para alcanzar los 

objetivos establecidos, y las partes exterioree lo hacen pa­

ra lograr el interfuncionami•nto con el ambiente. 

Eatoe sisteaaa sirven como medio a trav6s del cus.1 actua el 

gerente. 

La organisaci6n se disei'la de acuerdo con los requerimientos 

de loa aiate1111a individwalea. 

2.6) Bacue1a de la toma de decisiones. 

Se· co1111idere a la empresa o entidad como una wiidad tomadora 

de decisiones. 

Bata escuela se apoya en gran medida de los modelos matemáti 

coa para 1a toma de decisiones, de aquí su cercana relaoi6n 

con la escuela de la medici6n cuantitativa, aa! como tambi~n 
r 

para el pl.anteamiento y soluci6n de un problema, se visuali-

zan todoa los eventos que pudieran tener lugar dentro de la 

empresa, as{ como cualquier impacto proveniente del ~xterior 

con el objeto de determinar sa influencia en la toma de de~ 

cisiones. 
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2.7) Escuela de la medici6n cu.antitativa. 

Considera a la administraci6n como una entidad 16gica, cuyas 

acciones pueden expresarse en t6rminoe de símbolos matem!ti­

coe, relaciones y datos que se pueden medir. 

Esta escuela esta interesada en la toma de decisiones, ya 

que todas las t6cnicas ~ue se emplean son finalmente para 

este prop6sito. 

Su enfoque es efectivo especialmente cuando se aplica a loa 

problemae"fisicos" de la administraci6n, tales como: invent.! 

rio•, .materiales, control de producci6n, mate que a loe pro~ 

blemae del comportamiento humano. 

E.eta escuela utiliza diferentes t6cnicas como: inveetigaci6n 

de operacione•, programaci6n lineal, eimulac16n otc,; en ge­

neral las supoeicionea importantes son que la administraci6n 

e• WUl actividad racional, existiendo modelos ordenados de 

•u comportaaiento y que se p~eden hacer explicaciones y pre­

diccioneé 16gicae. 

2.8) Escuela del proca•o administrativo. 

Considera a la adminietraci6n como la ejecuoi6n de cierta• 

actividades o funciones administrativa• b4sicae. La ejecia-­

ci6n de estas funciones consituyen un proceso. 

Dd en:taais a la obtenci6n de objetivos mediante los indivi~ 

duoa 1ue operan en la organizaci6n, así como la determina-­

ci6n de que buscar y como aplicar los esfuerzos, junto con 

revisiones per!odl.cas con el objeto de ase.:;urar el logro de 

n~estros objetivos. 
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Considera el proceso como universal, dado ;ue os aplicable a 

todo tipo de empresa u organizaci6n. 

2.9) Escuela de la sdministraci6n por objetivos. 

Es un sistema por medio del cual, la participaci6n por parte 

. de los jefes y de los subordinados inmediatos ea vital, en 

la que se establecen para cada ~uién las metas eopec!ficas 

que en cada campo han de lograrse, en un periodo de tiempo 

determinado. 

Siempre buscando la optimizaci6n de los resultados que obtu­

vimos, de las metas que nos fijamos en un principio,; maxim.!, 

zando o minimizando 6stos miamos; esto ea por ejemplo la ma­

ximizaci6n evoca precio, utilidades, productividad por un l,!! 

do, y la minimizaci6n por otro, esta asociada con costos, i~ 

ventarioe etc. 

Bn forma general su planteamiento es en origen el mismo al 

del proceso administrativo, enfocado en un principio a las 

aeta• o logros por alcanzar establecidos, para despu6s orga­

nizarlo• y dirigirlos de tal manera que se lleven a cabo re­

·visiones preliminares antes del t~rmino de tiempo preestabl!, 

cido para la consecuci6n, con el objeto de evaluar si es o 

no alcanzable, si no existen variaciones externas que i.r:ú"lu~ 

Jlln en el logro de esto• objetivos, por 61.timo al co.r:ú"rontar 

lo obtenido con lo establecido en un principio implantar un 

control que nos lleve a reanudar el ciclo nuevamente. 
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3.- UNIDAD Y tJNIVERSALIDAD DEL P~OCESO ADMINISfRA~IVO. 

Todo proceso aQlD1n1s,ru~1vo 1 en la vida social 4• un organi.,! 

mo ee en si Wiico, formando u.na cadena insepar•ble, en el ~ 

qua ca~a eslab6n tiene que estar invariablemente unido con -

los demás, ya que se dan aimll.ltáne8lllen~e en la práctica. 

Sería i16gico pensar oue cada etapa del proca•o •• clá aiela­

damente en el dinámico movimiento de una empresa. luego eA~ 

toncea debemos de coordinar principal.JDen~e qua ••toa eelabo­

nea se vayan integrando o complementándose unos con otro• º!. 

da yez m~s. 

lfo pod•o• decir que sa hacen planes ain que ele algwaa cuae­

ra eet .. os organizando, dirigiendo o controlando a •~ •••· 

De la aiama manera que ea deduce oue •l proceao aclmillietra•! 

vo tiene le característica da univeraa1, ai~icaado con ~ 

'sto que las ~l.Ulciones fundamentales de planeaci6a, orBaA!~ 

ci6n, integraci6n, direcci6n y control son básica• 7 son ~ 

ejercidas por personas que están a cargo de la adminietra--­

oi6n, sea el nivel en ~ue se encuentran o le actividad que -

desaapaften o el tipo da empresa o negocio en el que ea desa­

rrol1en. 

Si se ea partidario del enfoque del p:•oceeo administrativo, 

sus conocimientos, convicciones y acciones se centrar'-'1 elr..! 

dedor de la planaaci6n, organización, integraci6n. direcci6n 

y co.ntrol. 



4.- SU MECANICA. 

No obstante hayamos mencionado la indisolllbl• Wli.clat del pr~ 

ceso allllinistrativo en el pwito anterior de es$• capital.o, -

por rasonea de estudio, ea necesario ver la• •'apaa aapara~ 

aente facilitando con esto au comprens16n. 

De acmerdo a lo qlle no• dice Urwick, la aec6.Dioa del. proceao 

a4aiciatrativo, ee refiere a loa aspectoa da ••truotlU'aci6n 

da coao deben de ••r laa relaaiOAN, mira baoia el ~11,uro ta 
aa41ato, ae! como r .. o~o, pero ai .. pr• hacia a1co que debe -

.baoera• para alcanur 1.o que q&&•r-oe. 

l.oa •l-aiatoe qiae ae oouideran eA aeta f'aea o etapa 4a la -

aacúioa aon: Plueao16o. 7 Orpnisaai6n. 

Loa caal.ea ae ezponclria en forma 7 ordan por 4-'• conocitlaz 

4.1) Planeaci6n. 

La planeaci6n conatit!Q'e la baaa a cimiento•, de la c1&&l ••. 

levantan todas las futuraa a~cionee adminiatrativaa. Es el 

centro de la mecánica administrativa, 7B que ai el trabajo -

que esta.moe desampeflando lo vaaoa a realizar a trav6a de --­

otros, necesitamos hacer planas sobre la forma como esa ac-­

ci6n habr' de coordinarse. 

Loa SQb-elllJllentos qlle 1.a forman son los siglliea.tas: 

ObjeUvoa. 

Nos dan la idea de loe finea hacia loa cual.ea todas laa a.!!, 

tividades ao'n dirigidas, representan ese algo que se pre-­

tend• alcanzar en el futuro, como resultado de llevar a C.f. 

bo llD proceso.de~illi4o. 



Po1i~icas. 

Son 1os criterios generales, expresados en forma verbal o 

escrita, los cuales guían la acoi6n administrativa, dejan­

do a.las personas para oue las observen o apli~uen, para -

la ~oaa. de decisiones. 

Procedimientos. 
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Los procedimientos constituyen una serie de tareas o acti­

Tidadae oue establecerán el m6todo (forma prescrita para -

eJeca,ar un trabajo) mÁs lógico y eficiente, para obtener 

lo• aaJores resultados en cada función de la operación que 

real.icemos. 

Prog¡:ws. 

Son los planes en los que se contemplan loa procedimientos, 

preeapaestos, políticas y demás sub-elementos de la plana~ 

c·i6n, fijaremos en ellos nuestros objetivos, con la parti­

cularidad de establecer un tiempo limite oue nos lleve a -

la obtenci6n de los resultados deseados. 

Pron6sticos. 

Son los planes a seguir en base a las experiencias pasadas, 

apo73dos por varios instrwnentos como: e~tadisticas de años 

anteriores, ventas actuales, etc. los cu.alea sirven como -

g&Úa para predecir situaciones diversas en la operaci6n. 

Careos alternativos de acción. 

Los ·careos alternativos de acción nos resuelven el dilema 
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que muchas veces ae presenta dentro de las organizaciones, 

del como lograr, de la forma más eficiente el fin, por me­

dio de la ·11tilización de varias posibilidades. 

La exposici6n de div~rsos curso~ al"ernativos de acción, -

colaboran en.la actualizaci6n, mejora o cambio en los pro­

cedimientos, los cuales ayudarán a obtener los objetivos 

deseados más fácilmente. 

Preeupuestoa. 

Son los planes, como estado de resultados expresados en -­

términos numéricos, monetarios y financieros. 

4.1.1) Principios de la Planeaci6n. 

Para la mejor realización de la planeaci6n, es conveniente -

considerar los s~guientes principios: 

A) Principio de la precisi6n. 

Dentro de los principios de la planeaci6n ea importante.­

utilizar la mayor claridad y precisi6n en los planteamie~ 

tos. 

B) Principio de la flexibilidad. 

Todo plan que hagamos debe tener un margen de flexibili-­

dad para los cambios que puedan surgir, ya que hay que e.!! 

ter concientes de los múltiples imponderables que puedan. 

surgir. 

C) Principio de unidad. 

Debe d.e haber un pl.an para cada función, pero todos .1os 

que existan en la empresa, deben de estar ~el todo coord_! 



nados e integrados, de tal modo ~ue se pueda decir ~ue 

existe un solo plan general. 

4.2) Organizaci6n. 

Es la parte de la administraci6n oue se encarga de la deter­

minaci6n de las actividades requeridas para la consecuci6n -

de nuestras metas; las cuales son clasificadas, asignándoles 

~unciones específicas, posibles personas id6neas para el da­

sarro11o de 6stas, estructurando en si la organización que -

se tiene. 
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La organización tiene como objetivo el establecer: 

Funciones. 

Ea la determinación de actividades necesarias para el lo-­

gro de nuestros objetivos. 

Jerarquías. 

Consiste en dar a cada nivel, la autoridad y Tesponsabili­

dad correspondiente. 

Obligaciones. 

Las que tiene cada posición dentro de la organización en -

si. 

4.2.1) Principiosde la Organizaci6n. 

En la difícil tarea de organizar una empresa, se deben obse!:, 

var varios principios que ayuden a cumplir mejor nuestros o~ 

jetivos, como son los siguientes: 

A) Principio de la unidad de obje•ivo. 

Una estructura organizacional es efec~iva si involucra a 

los dem~s miembros de la organización en el ownplimiento 

de los objetivos o metas ~ue se tengan. 



B) Pr:uicipio de la espeoializaci6n. 

Cuanto más dividámos el trabajo, asignando a cada qiú'4 -

aotividade.a más específicas y concreta•, máa obtendr•oa 

en eficiencia, precisi6n y capacidad, cuidando que 6sto -

úl.tiao no ae vuelva rutinario. 

c) Principio de Wlidad de mando. 

Para cada función debe de existir wa jefe, eeto quiere 

decir, que cada subordinado tenga una sola fuente qae 1• 

gde y ordene. 

D) Principio de la de!inici6n de !unoienea.· 
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•ientras m's clara sea la definici ... te Wla pos1oi6n, de­

partamento o ~rea, de loe resultado• esperadoa, de las as 

tividedee, de las relaciones con otros pueatoe o departa­

mentos, mejor ser' la contribución de los individuos hacia 

la peraecuci6n de loa objetivos. 

B) Principio de ba1ance. 

En la aplicación de principios o t6cnioas en la organiza­

ción, aai como procedialientoa y situaciones que se prese_g 

tan en nuestro trabajo, todos éstos deben eetar siempre -

balanceados, para que la no fácil tarea de lograr nuestros 

objetivos se obtengan máa fácilmente y eficientemente. ~ 

Por ejemplo: 

51 la recepción de un hotel tiene un equipo no muy mode:r-

no para trabajar y hi:loe con esto la operación más pesada 

en detrimento de nuestros huéspedes, ésto 1.1.timo lo oon-­

trareetaremoe con 1111 servicio máe esmerado, 4epurado, pr~ 

fesiona1 y amable por parte de nuestros empleados qQe in-



tegran este departamento, para beneiicio del huésped. 

F) Principio de equilibrio entre la autoridad y responsabi-­

lidad. 

A cada grado de delegación debe de corresponder el esta-­

blecimiento de controles adecuados, para asegurar la wii­

dad de mando. 

Esto es, se delega la autoridad correlativamente a la --­

responsabilidad comunicada. 
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De aqlá que la autoridad se delega mientras. que la respo! 

sabi1idad se comparte. 

5.- SU DINAMICA. 

En lo que es ya operacional, se busca, como manejar de hecho 

loe recursos humanos, t6cnicos y materialea que forman 1a º.!:. 

ganización. 

Los elementos que integran esta fase del proceso son: 

Integráci6n, Direccion y Control. 

5,1) Integraci6n. 

La integración es la conjunción y utilizaciOn de loa·eiemen­

tos humanos, materiales y t6cnicos necesarios para al adecua· 

do funcionamente de la empres~. 

Li:s l.l!lpori.ancia de la integración radica, en que 1"orma parte 

inicial a.e la o.1námica administrativa, formando un p11ente de 

conexiOn entre la teorie y la práctica. 

La iategraci6n tiene como etapas las siguiences: 

- Recl.11tamiento. · 

Consiste en b11acar y atraer candidatos cap~ces para cubrir 

las vacantes ou.e se presen·Gen. 
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Selección. 

Engl.oba las actividades y técnicas de escoger los elementos 

necesarios en la organización. 

Inducci6n. 

Comprende la tarea de lograr ryue los elementos nuevos se 

integren lo mejor y más r'pidamente que ~ea posible a la 

empresa. 

ca,.oita~ión. 

CO.füf1•~• en 4ar a cada ~rebajador o empleado la oportwii~ 

dad para desarrollar au capacidad, para lograr que desarr,2 

lle todas sws potencialidades en bien de 61 mismo y de la 

organizaci6n. 

Desarrollo. 

Proporciona la oporttl!lidad que todo elemento que integre la 

organizaoi6n encuentre el camino para mejorar y progresar · 

dentro de la empresa. 

5.1.1) Principios d~ la integraci6n. 

Los diferentes principios de la integración se pueden erunar-

car en: 

A) De la adecuaci6n de los hombres ~funciones. 

Esto es, el hombre adecuado para el puesto adecuado. 

B) Provisión de elementos administrativos. 

Dar a cada miembro in~egrante de la organización los ele­

mentos necesarios para la correcta ejecución de sus fun~ 

ciones. 

C) De la adecuada introduccí6n al puesto. 

• 
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Es importante que se dé a conocer a todo empleado de nuevo 

ingreso, su ambiente, puesto especifico, conocimiento de 

sus compañeros, etc., a través de diferen•ee canales de -

comu.nicaci6n como: Memoranda, circulares, presentaciones 

personales, oocteles de presentaci6n, etc. 

D) De provisi6n de elementos materiales. 

E} 

Pretende adquirir los materiales o bienes necesarios que 

la empresa requiere para sus fwiciones. 

Dentro de la integraci6n de los elementos material.ee, pile 

den darse las oigllient.es: 

l.- De Sil abastecimiento oportuno. 

2.- De Sil inetalaci6n y mantenimienvo. 

3.- De Sil .control. 

F) Provisión de elementos financieros. 

Los c11Sles tienen por objeto proporcionar a la organiza-­

ci6n de los elementos econ6micos que constituyen 1os ci-­

mientos necesarios para la adquisición, conservación y -­

operaoi6n de todos los demás elementos. 

5.2) Dirección. 

Es el. elemento de la administraci6n ~ue logra la efectiva -­

realizaci6n de todo lo qlle hemos planeado_ anteriormente 

a trav~e de la autoridad del administrador, ejercida a base 

de la toma de decisiones. 

Los elementos qlle la forman son los siguientes: 

Mando o autoridad. 

Es. la etapa ~lle comprende c6mo se delega y ejerce la auto­

ridad. 
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ComL1Dicaci6n. 

A traY6s de ella, todos los elementos de la orge,nizaci6n se 

conocen y coordinan para su funcionamiento. 

Supervisi6n. 

Verifica que las cosas se estén haciendo tal como se habían 

pl.aneado 7 mandado. 

5.2 .• 1) Principios de la direcci6n. 

A) Principio de la coordin9ci6n de intere~ea. 

COJlBiete en el logro de objetivos, lo cual se hllrá fácil­

mente cuando se coordinen loa intereses de todos en común 

iAtegrando tambi6n los intereses particu1srea. 

B) Principio toma 4• decisiones. 

La toaa de decisiones est4 vinculada a la determinaci6n -

del objetivo, de le investigaci6n de los caminos oue nos 

conducen a ál, y cada decisi6n que se tome.es, de aWDo, -. 

irrepetible. 

C) Principio de la vía jerárquica. 

Bato ea, el tranamitir oual~uier orden debiendo seguir 

loe canales adecuados, sin saltarse puesto• o personaa en 

moaento determinados, para no crear conflictos internos. 

D) Soluci6n de e orú·110 tos. 

Debe de atenderse lo más pronto posible, tratando loa ~­

ae1111tos inteligentemente, para evitar un ambiente tenso y 

diatenciones entre lee partes que estuviesen afectadas. 

5.3) Control. 

E1 control es el proceso por medio del cual, nos demostrará 

como se está llevando la operaci6n9 hacia donde va, si por ~ 



alguna raz6n se desvía de nuestro objetivo, aplicar medidas 

correctivas para que nuestra direcci6n se lleve de acuerdo a 

. lo planeado. . 

Los elementos que lo forman son los siguientes: 

- Establecimiento de normas. 

Sin ellas es imposible hacer lA comparaci6n. base de todo 

control. 

- Operación de controles. 

Funci6n propia de los técnicos especialistas en las dife--

rentes actividades. 

- Interpretación de resllltados. 
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Funci6n administrativa que vuelve a constituir un medió de 

planeaoi6n. 

5.3.l) Principios de control. 

A) De control. 

Para que el control sea más efectivo debe de cubrir y re-:. 

gular el tuncionamiento básico planeado para asegl.U'ar que 

el funcionamiento se ejecute de acuerdo a 1o planeado. 

B) Principio de excepci6n. 

Es mucho más eficaz y rápido el control constante, en los 

puntos en que se logró lo propuesto, esto es por ejemplo: 

en el caso de hacer un reporte de anomalías de un cierto 

tlll'no, es más fácil si se anote sólo lo negativo, que lo 

que se estaba esperando del departamento. 

C) De ~a justificaci6n del cont~ol. 

Un solo contl".Ol. deberá de usarse s.i el. trabajo que impone 

lo justifica, ante los beneficios que de 61 se esperan. 



6 .- ~U H:P0:1TANCIA • 

La importancia del proceso awninistraLivo radica principal-­

mentepor los siguientes dos hechoe.ineludiblee que ee prese_a 

tari en las empresas u orga~izaoionea. 

De alguna manera so da cualquiera de sue fases en la vida 

de una organ1zaci6n, si no es que en todas. 

El proceso administrátivo llevado adecuadamente, ayuda al 

6xito de una buena administraci6n, nue finaliza con la op­

t1mizaci6n en la productividad, parte medular y objetivo 

primordial aue toda empresa busca cuda d!a. 

'..il. 



C A P I T U L O IV 

INVESTIGACION DE CAMPO 



l.- OBJETIVO. 

Investigar el grado de conocimientos adminietrativoe que ti.! 

nen los encargados del área ":::!uar~os" en la Industria Hotel..! 

ra de 1a Ciudad de M6xico; su forma de aplicarlos, en d6nde 

se adqllir.ieron y qu6 resultados han obtenido oon ellos. 

2.- HIPOHSIS 
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Bl conocimiento del Proceso Administrativo raoilita el trabA 

jo del ejecutivo encargado del área "Cuartos". 

J.- B!PBCTATIVAS DB LA INVESTIGACION. 

).1) R9Yelar el bajo nivel de conocimientos adminietrativoa 

del ejecutivo encargado del área "Cuartos" • 
. 

3.2) De,erminer laa necesidades de preparaci6n acad'-aioa de 

l.oa ejecutivos. 

3.3) Detectar lali necesidades eapeo11'1oaa en conooi.Jllientoa -

aclainietrativos para orear una guia de aco16n para ad~ 

qllirirlos y mejorar sua funciones. 

3.4) Detectar qu6 elementos del Proceso Admi.nistrativo es el 

q1.1e m6s conocen y aplican los ejecutivos encargados del 

&rea ''C11artos". 

· 4.- UNIVERSO DE LA INVE5TIGACION. 

Bl uniTerso de le investigaci6n ae com¡:.one de todos l.oe hot.! 

les 1.1bicados en la Ciudad de M6xico. 

5.- llUBSTRBO DE LA INVE3TIGACION. 

La investigaoi6n se llevará a cebo en el ramo de la ho~e1e-­

r1a, perteneciente al Sector P~blico y Privado, tom~ndo como 

base l.os quince hoteles más importan~es engl.obados en las s.,! 

g1.1ientes organizaciones hoteleras. 
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1.- Hotel Ambassador 

2.- Hotel Ariatos 

3.- Hoteles·Calinda, Qiial.i ty Inn 

4.- Hoteles Camino Real 

5.- Hotel Cent11ry Zona Rosa 

6.- Hoteles El Presidente 

1.- Hoteles Pieata Americana 

s.- Hotelee H;ratt-Exelaris 

9.- Hoteles Irristal 

10.- Hotel Plaza Florencia 

l.l.- Hotel Royal 

6.~ MATERIAL UTILIZADO 

- Cuestionario 

Aplicado en forllll! individual a cada uno de loe ejecutivo•. 

- Deaoripci6n del material utilizado. 

Se elaboró 1111 c1.1estionario con 7 áreas de medici6n eepeci­

~icaa, en relaoi6n a au desarrollo y conociJDiento del pro­

ceso administrativo. (Ver cuestionario en anexo l.l al fi­

IVll. de este capitulo). 

Laa 4reas de medici6n del cuestionario y el número de pregU:!l 

tes que se incluyen en cada una, son las siguientes: 

No. de pregWltaa q1.1e lo miden 

1) Inf'ormaci6n general. De 1 a l.a 5 

2) Desarroll.o De 6 a l.a 9 

3) Planeaci6n 
Nivel de cono.cimiento De 10 a la ll 
Aplicaci6n· De 12 a l.a 13 
Utilidad De 14 a l.a 15 
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4) Organización 
Nivel de conocimiento De 16 a la 17 
Aplicaci6n De 18 a la 19 
Uti1idad De 20 a la 21. 

5) Integraci6n 
Nivel de Conocimientos De 22 B la 23 
Aplicaci6n De 24 a le 25 
Utilidad De 26 a la 27 

6) Direcoi6n 
Nivel de Conocimiento De 28 a la 29 
Aplicaci6n De 30 a la 31. 
Utilidad De 32 a la 33 

7) Control 
l.Uvel. de conocimientos De 34 a la 35 
Aplioaci6n De 36 a la 37 
Utilidad De 38 a l.a 39 

Bl criterio ~ue se sigui6 para evaluar el cuestionario ---
• A 

~u6 el. siguiente: 

O =OPTIMA 

B • :BUENA 

S • SUFICIENTE 

1' = NEGA:rIVA 

Respuesta que muestra 1o deseado y e.! 
perado en conocimiea.tos,.aplicaci6n y 

utilidad, de los diver:3os aspeci;oe -­
que se pregwitaron. 

Respuesta ~ue presenta un alto grado 
de acercamiento a lo 6ptimo r~querido. 

Respuesta que muestra lo necesario aa,! 
nimo de conocimiento, aplicaci6n y -­

utilidad de los diferentes aspectos. 

Respuesta que indica desconocimiento 
o nula aplicaci6n del proceso admini.! 
trativo. 
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7.- Ln.1HA::IONES DE LA INVESTIGAGION. 

- Renuencia a dar información por parte de los hoteles aunnue 

lleve justificación del tipo de trabajo cue se está rea1i­

zando. 

- Poca disponibilidad en actitud y tiempo en la mayoría de -

1os gerentes entrevistados. 

d.- RECOLECCION DE DATOS. 

Se elabor6 1&11a hoja de concentraci6n de datoa (vor anexo l.2 

a1 final del capitulo) la cual nos ayuda a reunir la claeif! 

caci6n de laa respuestas de los cuestionarioa, por cada pre­

gunta. 

Como consecuencia, se obtuvo otra hoja de concentraci6n (ver 

anexo 1.3 al fina1 de este capitulo), cuyo objetivo es el de 

demostrar la cantidad de respuest9e, en ou~nto a 6ptima, bu.!, 

no, suficiente y negativo; así como ,el porcentaje de 111 can­

tidad mayor en las cuatro c1asificaciones, para poder enfocar 

adecuadamente las ten1encias que de ella resultaron. 

Para de aquí sacar nuestras co~c1usiones a1 respecto~ 

9.- ANALISIS DE RESULTADOS. 

Se detectaron en los resultados del cuestionario aplicado, 

loa siguientes puntos: 

Preguntas de la 1 a la 3 - INFOilMACION GENERAL. 

En la mayoría de los hoteles, el puesto de la persona que -­

ocupa esta· ~rea, es conocida co~o Gerente de División Cuar-­

toa en un 73%, y reporta al S~b-gerente Ejecutivo o al Gerea 

te residen:te. 



Pregunta 4: PERIODO QUE LLEVA OCUPANDO EL PUESTO. 

14~ 
M~s de 

años 

86¡t 

0-2 
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E1 tiempo que se lleva ocupando el puesto de Divisi6n Cuartos 

en un 865', no pasa de los 2 años de nntigUedad, lo que sign1 

fica ~ue en 1a hotelería, por un lado, se mantiene muy diná­

mico el movimiento del personal dando por resultado no caer 

en monotonias en el trabajo y dar -Oportunidad con deaerrol1o 

perso.nal, aeí como se m11estra 11'1 dem9nda tan grande que exi,!! 

te en el medio, de gente capacitada y con experiencia. 
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Pregunta 5: ED/\D P::?OMEDIO DE LOS EriJARGADOS DEL Al~EA CUARTOS. 

No. 

e 
u 
E 

s 
T 

I 

o 
N 
A 

R. 

I 

o 
s 

Menos de 25 25-34 35-44 45-50 
Edad de los Gerentes de Divisi6n C11artoe 

Aq11í se m11estra que la gente que integra la hotelería en g._ 
nera1 y ~or consiguiente el área que se está tratando, es ~ 

muy joven; en un 66~ se encuentra entre los 25 y 34 anos de 

edad, por lo qu.e se cuenta con gente muy dinámica y creati-­

va de la que se espera aporte una nueva imAgen al servicio -

turís.tico. 
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Pregunta 6: ESCOLA~IDAD REQUERIDA PARA OOUPAil EL PUES~O. 

Profesional 

Lic. en Hoteler!a 

Preparatoria o e~uivalente 

R!AKuna en eepecial .. ...._ .. 
. . . 

No. de Cuestionarios 

Bn lo qae reepecta a la escolaridad de l~• personas e.Dtrevi.!! 

tad••• ae detecta que el nivel educativo y preparaci6n de ~ 

loa gerentes de esta área, día a día ae está mejorando, 1'l -

qae aaeatranun nivel t6cnico o profesional en algunos caaoa. 

coao lo demueatran loa restll.tados de la inveatigaci6n, dej&!! 

do atr6a el empirismo q~e prevalec!a anteriormente, como •• 

penaaba al inicio del trabajo. 
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Pregwtta 7: CURSOS DE ESPECIALIZACION REQUERIDOS PARA OGUPA!l 
EL PUESTO. 

Laa respuestas arrojan loo si¿uientes resultndoe de los---~ 
qai.Jlce cuestionarios. 

(OPfIJtO) Ac!miniatrativo .. 13~ 

(BUEKO) Hoteleria • 73'% 

(SUPICIENTE) T6cnicoa • 71o 
(lfEGATlVO) Ninguno • 71' 

No. de OuestionArioa 

Por lo :iue se observa ya wia marcada tendencia por parte. de 

loa encar1ados de esta ~rea a prepararse y preoc~parse máa 

p0r especialisarse para el mejor desempeño de sus activida~ 

d••· 



Pregwita 8: P.~EPARA•J.:mr ,\DQU'.l!!J.DA PO:! L03 E1f•JA.:iGt" . .DOS DE -
AREA A~~l'ES DE~O.~UPll!t S;J Pü'O::STO. 

OPTW:O = Entrenamiento interno_. ____ __ 
de m§a de un eño. 

:SUENO • 2 6 m!s cu.reos de ad­
ministraci6n externos. 

SUPICIErlTE • Oc~par posiciones 
inferiores. 

NEGATIVO • Ni116WlO 

3o. do ~~eetion~~ios 

Lo3 rest.ü.tados nos mgestran ~ge en wi a~ de los encargados 

han obtenido SQS pges,os act1111les. a t~avbs de hsber desem­

peñado ~unciones in1'eriorea. 

61 
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Pregwita 9: No. de !'OS r ·.!IONES O ~TJP1\ DAS 1J01 LOS GE!?i~IL'ES EN 

fil, ~l0~3L .!:fl ~U.$ .:r:UJAJAN. 

onIMA = Ninguna = 53~ 
BUENA ,.. Dos ::z 14:% 
SUFI'JIErtTE -Trea .. Qf., 

NEGA.:.:lVA • id~s de trea ,. 33~ 

o 

Esto de~uestra l.os cambios conatan~es qae existen actualmen­

te dentro del medio·, ya qu.e en más del. 50i~ de .l.os entreviet.! 

doe nunca habían trabnjado en ál. 
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Pregunta 10: I:;S~AHLE:~Ifl!IEN·ro DE O~Jt.:rIVOG .E:l.f EL A;{&A. 

OPTI~O = 40% 
BUENO :a 40% • 
StJPICIEN~E "' 14% 
NEGA~IV'O "" 6% 

La gr4f:ica nos mues ;;ra riue Wl 80-% de los encargados estab1e ... 

cen sus objetivos a trcvéa de pron6sticos. p~es11p11oscos, pr~ 

gramae y experiencia de '3!los anterio::-es, et'.!., lo ,,ue dem•.\e~ 

tra que en Sl.l :nayorí<J S'3ben 1:1 donñe lle¿,"'lr ;¡ tie11en conooi-· 

miento :ie 3l.l,s ::meas. 



64 

Pre(;tLl~O :u: P!no:?IDAD :; Il!I?O:U·\N•;IA n::: O'IJ:::nvos, Z'OLI'i'IG!.s, 

P:toJSD:'.'.lI.é:IGOS Y P.:IO·J:L\'1iAS. 

OPxilr:O = 36~ 

!3U.:":HO = 7"!. 

S;JFIGIENTE • 
~':;GAr1~·0 = 7j: 

Los re3l.l.1 tt:1dos m11estran :i 11e la eran 'Dn:roría se b'taa en loe 

lin•~amien·tos ¿enP.raJ.es flUe ;:;e tenso:in en ln organización • 

• 



o 

a 

s 

N 

Pregunta l.2: 

No. du Jueat!onDrlos 

El 46~ se bitea en pron6s"t<i·:o:.; y nn-5.J.iuis de nece~•i·"!~idas y erl 

wi 33~ en ta axperien~ia pnsada, lo 1111e dá co:no resultado q11e 

.dejan la s~bjetividad a un lAdo. 
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OPTitiO "' 40¡; 

3U'J:HO .. 20;~ 

SUFIC!EN'l!E = 40% 
:'t~GATIVO .. 
o 

s 

.. 

No. de ~uestion~rios 

Existe Wla diversidad respecto a qu6 informaci6n se uaa p~ra 

ol. plan 11nual inclinándose :ná.s hAcia la ir1vo.;tigaci6n de me.!: 

cadas, presupuas.tos, pron6ei:icos, etc., asi como de los re-

" ault::idos del alio antel'ior. 
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Pregu.nta 14: UT:i.Ll!:>A::J DE PL:.N-;•\!l '! D~ PiJ,iH OJJJ.i:HV03. 

OPTn:o = 36;!> 
BUENO = 7"· .... 
SUFICI:i:":H'~E = 
NEGA':'IVO = 1'' , .. 

e 

3n su. gran m::iyorfa (86;,;), le es útil det'ini. üv::iman.te el pla­

ne<i.r y definir su.e ooje·üvoo como p>1rte vita1 !Nl'i:? el dess-­

rro.:.lo d·e S!.lS actividades. 



~recanta 15:. 

onrno .. 93:' 
BUE:iO -
3'!JP1CI.:::Nl!E = 
!li::GATIVO = 7;~ 

o 

. De:fini.tivamen¡;e le utilización de probrn:i:,1s ~s llevado a cabo 

por casi el 100;.t, lo cu.al les ay11a.a a ellos como :1 sus e:nple_!!. 

dos.a obt~ner sus objetivos más fácilmente. 
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Pregunta 16: ESTA3Li:Cllf.:_;NTO O ~CANiZA·..::qNAL 'DEL A;?Ell, 

.. 93~ 

BUENO • 
SUFI~IE:f?E • 
NEGA'?IVO • 7<J. 

o 

Mi c11anto a es'tAt>lecer 11! oreanizaci6n de a11 srea, los eneal: 

gadoa, en 1111 93;{, ';oman como base 1·un~iones, respons2bilida­

des, s11eldos, etc., lo ~11e muestra en este aspecto un buen -

grado de conocimiento de organización. 



o 
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Pregunta 17: . i:':1ES!JPUES':o::; y Ui.'.JBT:vo:;; 3N o.:GA:u ZA•.:.~ON. 

OPTIMO 
DUS~O 

= 40% 
• 53% 

S'1FICI"EN?E • 

1i::.:GA1'IVO - 7'fo 

No. 1!e r.:uestion:Jt<ioe 
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En aa&e del 50~ son conocidos y aplicados por el per3onal del 

~rea a trav'e de sas encargados, aei coruo Wl buen 1orcentaje 

1os analiza, tomando en cuenta el potencial econ61:1ico y hUllla 

no. 



Preg'.lnta l.8: O~GAHIG.1.A!~A. !IIA.NUAL:.>S y .. WG:¡·.:: '.S :JE ·r:u.::.:.iJO. 

oP¡rr.:o = 40% 
:SU3NO .. l.4"' 
STJFI:I~N·U • 20~ 

NEGAnvo "' 26,, 

En su mayoria (40%) todos los uti~izan, allll~ue hay casos en 

: l.os "lle !lO le dan la debida im9ort'é\ncia oo:no se ve en la 

gráfica. 
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Pregunta 19: A~"Lh.::,\.;IOH D:..:: :~z;J!JL~;'.DOS ..:::·J O:tGA!'llZJ',CION. 

OPTIMO • 1 

Dt..;~HO = 7 

srr:~~lBNTE = 4 
N~GA1?VO = 3 

~io. 

•.' 
u 
E 
s 
T 
! 
o 
ii 
A 
~ 
I 
o 
s 

o s N . 
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Los resultados ob~enidos en el área eon discuti~os en juntas 

dep•?rtamentales en su mayoría (461~), habiendo Wla diversidad 

~e pensamicn•o al respecto, ya que alglUlos solo los analizan 

sin exponerlos a su gente y o~ros únicamente los envían a la 

Gerenci~ pa~a oer aprobados. 
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Pregu.nta 20: -.r:rrLD:\D '1E I,:\ 0:1GA:n ZAc:o:t. 

OPTIMO = 7 
3UENO = 4 ... 
StJFI::IENTE = 3 
NEGATIVO = l. 1 

... , 
~---------------t- ··-.. -.......... _____________ , __ 

• 

i 
l 
1-. --------

i--·---··--

t-
i 
l¡--+·-¡---s·¡- ' . 

. • r:~ • '! ·:' 

Del 10~, en un 46'~ les es''':hi-1~' ·ya c"qlle·m"'nt'.iene infornÍndo .a - , ..: -

s11 personal de objetivos y.:.:._o"eros,- ·ie ayuda .. a .distr-ibllir,r9.!l!,;. 

ponsabilidades y de:!:'initivamenté aliorra tiempo • 

. , 



74 

Pregunta 21: VENrAJAS DE ~\ 0RGANIZA~lON 

OPTIMO = 6 
BU EH O = 3 
su::rc:::EN".rn = 6 
:i:SGAT!VO = 

No. 
::: 
u 
E i 
s l 

¡ 
~ j 

J. j 
o 
M 

! 

·¡ 
·¡ 

A 
R j 
! 

o -.,....-
s 

1 

i ... 
! 
1 

s 1 
l_ ... 

:üa r.:iayoria ve' ventajas en la or.;anizaci6n en wt 401" ya que -

sirve de b::iue p~ra el logro' de·;oi.íjet.ivos. ·> 
. ': :! . <:" 1 



Pregunta 22: 

OPTIMO 

BUENO 

N.EGArIVO 

VENl'A-!AS DE LA rn·rEGRACION 

rro. ii~ •J1.teoci.onr.rios 

L'1 mB1oria considera iientro de las ventajas de integraci6n 

el d.e comunicaci6n. y :es relnciones hwn2nne en t.Vl 6-0\( 'como 

parte vital para la organiz8ci6n. 
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Preguni;a 23: rt.A:l::;RAS DE LL:C:VAR LA IN.i:EGHAIJIUN iM JNA 
ORGANIZA:.aon. 

OPHNO 

BUJ.:::10 

m Teorías y prácticamente 
.. 'l!e6ric-;mente 

S~Fl ·~IEHTE • Prác ~ica:nente 
NECA J.'IVO . • A nivel i·or.:11an e in:·or:n11l 

o 

60~ 

20;~ 

7% 
13~ 

76 

En W1 60-~ combinan la teoría con la prác1'ica, lo nue 1nuee-­

cre ~ue tienen un buen conocimiento y apl~caci6n de lo ~ue 

es integraci6n. 



Pregunta 24: ES·rILO DE LLBVA~~ A ·JADO JUNl'AS DE 'rRA:~AJO. 

OPU!IO 

BUBfO 

- 3J?G-----

- 14~ 

su:·r~r~rE • 33~ ..------

M?:G.AIIvo • 20;4 -+----

- - . . 

Existe una diveraificaci6n en loe ~3tiloe de llevar a ca-­

bo juntas, pero en general se llevan de wia manera t·ormal 

e 1.n.t'ormal. 
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Pregunta 25: 

OP?!MO 

BUENO 
su· :...:.tEN'rE 

m::GA::!IVO 

No. 

" .., 
u 
3 
s 
'r 
l 
o 
!¡ 
A' 
R 
l 
o 
s 

PARA LLEVA!{ tmA MEJOR ~Nl'BGHA;,JION. 

"' 66~ .. 14fo 

• 20'fo 
= 

o B 5 N 

Para realizar Wla mejor integr~ci6n, el 66~ realiza junta• 

departamentaiea que qyuden a conocerse 8'a wios a otro•; -

que el hacer reunionon en oua casas, o ~rato informal con 

el personal. 

78 
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Pregunta 26: UTlL~~AD DE ~A INrBGRA~ION. 

OP'rIMO • 33:.' 

BUlnfO • 60~ 

SUt'I~I n·u - 7io 

!f3GA ~ IVO :a 

No. de Cueationiitrios 

En a11 mayoría la in.tegraci6n lea .:e 11.til., 78 ".lile d4 a cono­

ce:· -::Acnicaa y siste:nae pera el. ·manejo geren~üll, y en me-·­

nor grado e1 dar a cada p11esto el person'.ll inilicado p"lra el 

misC110. 



Preg'..tn ta 27 : 

oPrrno 
nu.::1u 
SU7IJ!E~rE = 14fv 
Nf:GAHVA ,. 7"1> 

80 

!hlPOR1ANCIA DB L~ lN~~G3A~ION. 

La gráfica muestra ~ue para la ~ayor!a (40%), ln importan-­

cia de l'! in;ograci6n, se basa en el desarrollo '1U.e ue pue­

de llevar-con sus e~pleados para ocupar otros puestos de 111.!! 

yor jerarauia y responsabilidad, aunado a un buen a~biente 

de trabajo propicio para la. con3ecucion de objetivos. 



81 

Pregllllta: 28: . l'.!\:1TE !;'UNDAt.tim'::'Al ~E :!..t\ Di.(EJJION 

StJFlJiiN:rli • 21t. 

No. de C~eation~rio• 

Alrededor de Wl 66% están de ac~ardo en ~ue la porte esen­

cial da l~ diracci6n es l~ comunicaci6n ¿or ll?l lado, y 1a -

toma de decisiones por la o•ra, sin dejar de considerar la 

labor de la euperaci6n en asta etapa del pro~eao adminia-­

tra tivo. · . 



Pregun tA 29: 

op·r:rno = 13% 
!3UE:i O = 27 'f. 

SUFI :;rnN·rE = 40,(. 

NJ:G[li'IVO :: 20~ 

?fo. 
·'J 
u 
a 
s 
r 
I 
o 
~ 
A 
a 
l 
o 
3 

Coao se puede apreciar en los reellltadoe de l~ on:ueeta, 

el 40\(. utiliza su experiencia p~ra dirigir a ~u gente, lo -

cual es im:.•ortante, pero, •i es· necesario considerar 11111cho 

al empleado ya oue de él, ém~na informeci6n importante si -

se le deja act~r con liber~ad y confianza, todo ésto para 

el mejor logro de objetivos. · 



onrno: 46;~ 

iJUENO: 14;> 

SUJI~IENfE: 40~ 

N~G.A1.:. VO: 

No. 
e 

E 

s 
! 
I 
o· 
·~ 

j 

R 
I 

·º s 

o B 3. l'f. 

En su mayoría coinciden en utilizar un e·Jtilo :·ormal e in­

forma1, todo en funci6n de la si~uaoi6n·1rne ae presente. 
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Pregunta 31: 

OPTIMO: 
BUENO: 

SUFI·..:IE!HE: 

N.&GArIVO: 

73% 
271o 

o 

84 

Los porcentajes indican q1.1e en SLl gran mayorf.a ana1iza pos_! 

bi1idades y preg11nta opinion~~ a1 a11s subordinados q1.1e con 

1a experiencia 11ue tienen y buen· juicio de1 direci;or. son 

vitales para tomar el camino máe propicio. 
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Pregunta 32; 

OP'.~IMO: 60% 

:SITT:NO: 27~ 

SüPICIEff?E: 13;!. ---

:'lSG,UIVO: -- ~ 

• . . . 
No. ie ;ua~tion~rios 

·el 60l' encuentre. dentro rl.e l'ls ven.tajas de l~ dire:;ción -­

como im•.1or~l'!nte, el '1UO c:::..ota W1. n:.1biente propicio ~Prll - . 

el logro de objetivoa. 



OPI'I~O: 46~ 

.?üENO: 26/, 

::;ui-·_ ;::.rm:rE: 20-;, 
HEGAnvo: 14~~ 

No. 
e 
u 
s 
r 
I 
o 
~1 
.'\ 
n 
I 
o 
s 

86 

ur.L~.J .. ,) J.::'"'' 

o B s N 

La mayor!a considera ~ue la. 1n13yor uti1izaci6n de l'l 11recci6n 

con~:iste en llevar "1 .;abo una inteeraci6n efec"1va r.ue 11,!! 

ve ~ l~ obtención de objetivos. 



Pregunta 34: CONTROL PARTE FUNDAMENTAL PARA EL LOGRO 
DE OBJETIVOS. 

OPTIMO 33" 

BUENO 

SUPICIBN'rB 47f. 

~BGATIVO 20f. 

. . 
No. de Cgeetionarioa. 

87 

S6lo un 33f. conaider1U1 el control como parte fgndaaental en 

el logro.de objetivo•, 1a qme la mayoria ee inclina porque 

ee &til para dieminllir y desc~brir errores. 



• 

. 88 

Pregunta 35: CONTROL A TRAVES DE RE.l>ORTES. 

OP'lDIO: 20" 

B1JBll01 6°" 
SUPICIJDllH .13" 

jqojUVO: 7"!-

No. ·de Cueetionarioe. 

Bn an ª°" e.l oontro.l lo .llevan 9or medio de la eupervi~i6n 

conatante 7 elaboraci6n de reportee, lo que muestra e1 buen 

conociaiento por parte del encargado del area de .lo que ee 

e1 control. 



Pregunta 36: CONTROL A TRAVES DE SUPERVISION DIRECTA Y 
REPORTES. 

OPTHOs 8~ 

· BUBNO : 7"/t 

llBGHIVO 

!fo; de C\&ee1iioaarioa .. 

89 

Coao •• p11ede apreciar u la grtlt'ica, definiUvam•Jnte la a;a 

7or!a lleva el control 8 traY68 de Wl e~pervisor directo ~ 

conetante por Wl lado, y por el otro, de la elaboración da 

reportee que refuerzan en sran medida esta labor. 



90 

Pregunta 37: ESTILOS DE CON~~OL. 

OPUMO: 4 
BUENO: 2 
SUFICIENTE:9 
NEGATIVO: 

lfo. 

e 

" • 
• 
t 

i 

o 

" • 
r 
1 
o 

• 
o B s 1' 

Para.más de la mitad (601'), el estilo que llevan los encar­

gados de esta 6rea, les ha sido ~til y beneficioso. 



Pregunta 38: UrILIDAD DEI, CONTROL. 

OP?IMO: 66~ 

BUE.'fO: 

SUl'l·JIEN:::'E: 271' 

1'EGA:rIV'O: 1i• 

No. de C~estionQrios. 

R~evaaente la gr§rica conCirma q~e el control para-loa -­

gerentes del área División CuQrtoa 1es ea 6til y iea trae 

benef'icioa, 6sto ea e wi 66~. 
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Pregunta 39: EL CONrROL E!f LA P:'.MGTICA. 

OPrIMO: 4 
BUENO: 8 
3UFI(!!ENTE: 
NEGA MVO: 3 

Ro. 
e 
11 

•• 
• 
" i 
o 
D 

• 
r 
1 
o 

• 

En s11 mayoría, el control lea hac'e ;.;eni;irse ubicados 7 de­

finidos 27~ y lea ayuda a entender los problemas de sus em­

pleados 53~. 

92 
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ANEXOS CAPITULO IV 



ANE.XO l.l. 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
FACULTAD DE CONTADlJRIA 'Y ADMINISTRACION 

INSTRUCCIONES: . ' 
El objeto de este cuestionario es obtener información acerca 
de la utilidad de la apliceci6n de la Adminietraoi6n en la 
División C11&rtos en al remo de la Hotelaria. 

A continW!oi6n encontrar' usted preguntas con 4 opcionea ~ 
de reepuaata; cruce con una (X) la qua l.a corresponde en au 
forma de aplicar el proceso edminiatrativo. En el caao de -
tener ~ue cr11Zar 2 6 ª'ª opciones, deberá hacer el ooaenta­
rio al tinal del CQeetionario, anotando-el. número de la pr.! 
gunta 7 el porr_ctu6 da BQ anotaci6n. 

Por ejeaplo: 

Pregwata 
Ha ocupado Wlted otras poeioionaa en eete hotel? 

a) lfiqana 
b) Do• 
o) Tre• 
4) •b de trH 

( ) 
( ) 
e > 
e > 

En este oaao el ejecutivo ha llevado Wl desarrollo ooupaa.4o 
varias posiciones en eete hotel. 



CUESTIONARIO 

l.- Hote1 ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

2.- Titu1o del puesto que usted ocupa.~~~~~~~~~~~~~ 

3.- Qu6 puesto ocupa su jefe inmediato~~~~~~~~~~~~~ 

4.- Cu4nto tiempo lleva usted oc up!indo este puesto: 

S a) 6-8 años 

B b) 3-5 añoa ( 

1' e ) ida de 8 años 

O d) 0-2 afioa 

5.- Qu' ea.a tenia usted cuando fue no~brado para el puesto? 

S a) 45 a 50 añoa ( ) 

·B b) 35 a 44 años 

O e) 25 a 34 afloa 

W 4) aenoa 4• 25 añoa 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

6.- Qu' eeco1aridad es necesaria para ocupar su pQ~sto? 

W a) K~ •• ••pecial 

O b) Prof'eaional 

.B e) Lic ea Hoteler!a 

S d) Preparatoria o equival..ente 

1.- Q1,16 Clll"BOB de especializaci6n 

p1.1eato? 

o a) .Adainiatrativos 

N b) lfi.DBuno 

B e) Hotelerf.a 

s d) T6cnicos 

son necesarios ~ara 

( ) 

(. ) 

( ) 

( ) 

ocupar su 

( ) 

( ) 

) 

) 
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8.- Qu.S tipo de preparaci6n previa recibi6 usted pera ocupat• 
• su posici6n? 

• S a) Oc11par posiciones inferiores al actual 

O b) Entrenamiento interno de mas de 1 año 

N e) Nin¿;u.no 

B d) 2 o r..ás cursos de administr;ici6n, ElXternos 

9.- Ha ocu~ado otras posiciones en este hotel? 

O a) Ninguna 

B b) Dos ,. 

1' e) Mds de tres 

S d) Trea 

10.- En qu~ forma establece usted los objetivos de su 'rea? 

B a) En base a los resultndos y experiencias del ano an~ 

terior 

O b) Basdndose en pron6sticos, procedi:::ie::itos, 11resupue.! 

toa 9 politicaa y programas 

) 

. ) 

) 

) 

) ' 

S e) Poni&ndose retos mayores que el año anterior ( ) 

1' d) l'Jo plantea usted BWI objetivos; 1a Gerencia indica 

a donde llegar ( ) 

11.- C6mo establece la prioridad e importancia de sus ob­

jetivos, politices, procedimientos, ! prograaa•• 

s a) Conf'orme van saliendo 

N b) No se sigue ning6.n m&todo 

o c) De acuerdo a los lineamientos generales de la or~ 

nizaci6n 

B d) En base a prioridades econ6micas . . 

. ) 
( ) 

( ) 

( ) 
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12.- Para definir un objetivo usted, utiliza? 

1' a) Coao base lo que le piden de resul.'tados 

O b) Amilisis de pron6sticos y necesidades 

B e) La experiencia pasada 

S d) 511 intuici6n 

13.- Q11' datos utiliza usted :Para hacer su plan 2nual? 

O a) Investigaci6n de mercado, presupuestos, prono'sti-

( ) 

( ) 

) 

coe, procedimientos y :Programas ) 

B b) Lll int'ormaci6n que Contabilidad d; en estados .fi-

na.ncieros ) 

W e) So1o 11ena formatos establecidos ) 

8 4) Bn base a resul.tados del año anterior ) 

14.- El pl.anear en forma anticipada y definir ~bjetivos: 

B a) Le ea Úti1 pero constantemente tiene que cambiar ) 

S b) Le reeul.ta muy complicado, pero tiene que hacerlo ) 

W e) Wo 1e da ningún beneficio ) 
# 

O d) Le ea 11til y le ayuda a establecer un control. 

aobre avances 

15.- Beapec~o a programas de trabajo: 

JI a) Wo elabora programas porque ya sabm.lo que tienen 

qae hacer 

S b) Causa confusi6n a sus su.bordinados 

B e) So1o conocen lo que deberá hacer y no a donde 

llegar • 
O d) Sa equipo está informado de lo que tiene que 

hacer y ~ donde debe l.legar 

• 

{ 

( 

{ 

) 

) 

) 

) 

) 
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16.- Al establecer la organizaci6n de su departamento: 

B a) S6lo utiliza responsabilidades y sueldo• ( 

O b) Jerarquiza en base a funciones, responsabilidades, 

sueldo.a, etc. 

S c) S6lo utiliza responsabilidades. 

K d) S6lo utiliza sueldo. 

17.- Al tener sua presupuestos y objetivos: 

N a) Los utiliza para indicar s6lo cuando au grupo no 

·está logrando el pl!lll 

S b) Los divide en forma equitativa entre au gente 

-B e) Lo• ooaWlica a cada uno de loa responaablea para 

( 

{ 

( 

( 

( 

) 

) 

) 

que loa cuaplan e > 
O d) A.nalisa el potencial econ6a!co y huaano para di.! 

tribuir carpa de trabajo ) 

18.- Loa direrente• departaaentoa que usted aaneja tienen: 

& a) Una aeta 4erinida ) 

S b)" Organización de acuerdo a la carga de trabajo ) 

O e) Organigrama, manual.ea, análisia de pueetoa T 

prograaa de trabajo. 

B d) BatlÚl eatructuradoa en base a laa responeabili­

dade• 7 aegWi el criterio de cada je~e. 

19.- Loa resultado• obaervadoa en cada departamento: 

O ai Se comparan contra lae politicaa, procedimientos 

y programas para hacer ajustas necesarios. 

N b) Se envían. pare su aprobación a la Gerencia Wii-

camente. 

B e) Se discuten en juntes departamentalea 

S d) Se analizan mensualmente 

.;, 

( 

( 

( 

e 
( 

) 

) 

) 

) 

) 

) 
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20.- El organizar su área ha sido de utilidad para usted porque: 

B a) Comenta sus errores con cada jefe de departamento ) 

N b) Ninguno se queda sin trabajo ) 

S c.) Le da oportunidad de .tener co.1ürolado a todo el 

mundo 

O d) Mantiene la informaci6n para cada uno de sus je­

fes de su ~rea , distribuye responsabilidadea y 

le ahorra tiempo 

21.- Qu6 ventajas ve usted en la organizaci6n? 

s a) Integra a la gente 

If b) Ninguna 

o c) Sirve de base para lograr objetivos 

B d) Distribuye carga equitativa de trabajo 

22.- La ventaja más importante de la integración es: 

o a) Coml.Ulicac i6n 

:e b) Relaciones Humanas 

s c) Conocer realmente a las personas 

N d) Potenci9..l de desarroll.o 

( ) 

23.- El. fen6meno de la integración debe ser utilizado en una or­

ganizaci6n: 

s a) Prácticamente ) 

B b) !re6ríoa.mente ! ) 

o c) Te6rica y prácticamente ( ) 

JI d) A nivel formal e informal· ) 
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24.- Cuál es su estilo al efectuar las juntas de trabajo? 

N a) Ni formal, ni informal, especial en cada caso 

O b) Con absoluta formalidad e informativos 

S c) Informales con discusión abierta 

B d) Informales pero informativas 

25.- Para realizar integración con su Gente: 

S a) Comenta por separado con cada uno de los jefes 

B b) Realiza reuniones in.:formales 

O e) Tiene juntas peri6dicas 

N d) Realiza reuniones en su casa 

26.- Usted utiliza la integración para: 

N a) Ninguna aplicación 

O b) Dar a cada puesto el personal indicado para el 

mismo 

B c) Dar a conocer técnicas y sistemas para el manejo 

Gere.ncial 

S d) Con~er el número de personas necesari~s para la 

operación 

( 

( 

( 

( 

( 

( 

{ 

( 

27.- Es importante para usted la integración de las actividades 

de sus empleados por: 

O a) El desarrollo que se puede llevar con sus emplea­

dos para ocupar otros puestos de mayor jerarquía 

y responsabilidad 

S b) Conocer a la gente 

B e) Tener un buen ambiente de trabajo que conlleve a 

la obtenci6n de objetivos más ficilmente 

N "d) Integrar a la gente 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 
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28.- Para usted la parte fundamental de la Direcci6n del perso­

nal es: 

O a) Comunicaci6n 

,N b) Soluci6n de problemas 

S c) Supervisi6n 

B d) Toma de decisiones 

29.- Al dirigir a su gente, usted utiliza: 

S a) S_u experiencia 

O b) La in:formaci6n que asciende desde eus subordinados 

B c) Circulares, Memoranda, pizarrones, etc. 

. .N d) Un estilo diferente para cada quien 

30.-. Su estilo de dirigir es: 

. Na) De acuerdo a las circunstancias 

B b) Siempre formal 

S c) Siempre irú'ormal 

O d) F~rma1 o irú'ormal de acuerdo a la situaci6n 

31.- Para tomar una decisi6n en su trabajo: 

Ba) Se basa en la experiencia de su gente 

S b) Toma solamente los antecedentes 

O c) Analiza. posibilidades y pregunta opiniones a sus 

subordinados 

N d) Sig11e SllB corazonadas 

32.- Encuentra 1 "ventajas en la direcci6n al.: 

Oa) Existir Wl ambiente propicio para el logro de los 

objetivos 

Nb) Conocer los problemas personales de s11s empleados 

Se) Decir a cada quien lo que debe de hacer 

B d) Control.ar las actividades del personal a su cargo 

( 

( 

( 

( 

( 

( 

{ 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 
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33.- Uti1iza la Direcci6n para: 

B a) Delegar funciones a sus subordinados 

O b) L1evar a cabo una integraci6n efectiva que 

lleve a la pbtenci6n de obje~ivos 

11 c) Conocer a la gente a a1.1 curgo 

S d) Controlar las actividades en ceneral de su 

departamento 

34.- De acuerdo a su experiencia, el control es: 

s a) La :f'orma más util para disminuir errores 

11. b) La .:f'orma máa uti1 para descubrir erro rea 

O e) La parte íundamenta1 para el logro de objetivos 

B d) Paato clave para cBlllbiar programas 

J5.- Para 11evar un adecuado control, usted utiliza: 

s a) Reportes elaborados por sus subordinados 

o b) Reportes y observaci6.11 directa del trabajo 

B e) Supervisi6n constante 

• d) lliaguno de loe anteriores 

J6.- L1tnra W1ted control a trav6s de: 

• a) Loe errores 

o b) Supervisi6n directa y e1aboraci6n de reportes 

s e) Personal encargado para ello 

B d) Exclusivamente papelería 

37.- El. eatilo de control utilizado por usted es: 

o a) Pormal e informal 

B b) Extempor~neo en base a re::;ul ti;. dos 

s e) Util y beneficioso 

1' d) .Engorroso y lleno de detalles 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

( ) 

( ) 

( ) 

.( ) 

( ) 

( ) 

) 

) 

) 

) 
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38.- El control para usted es: 

H a) Inótil si el empleado sabe que hr.cer 

.S b) Una buena manera de superaci6n 

B e) Util pero quit~ tiempo 

O d) lluy útil y L~neficioso 

39.- Al ejercer el control: 

O a) Se siente ubicado y definido 
e 

B b) ~tiende los problemas de ous empleados 

H e) Supervisa las actividades de sus empleados 

S d) Le hace cambiar sus planes constantemente 

• 
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ANEXO 1.2 U'.lJA DE CONCENTRACION DE DATOS 11 1 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 

- - -OOSOSO B NS SO O O BON B SS OS O B SOS O OS D S B O O O N 

- - - O O S S S O S D B B O O O B B B S O N O O O B O S B B O B N N B O S S B 
- - - O B B B S N B O B S O O O O N N S S B O N O B B O O S O B S S B S S O B 

- - -OBOOSN O O O O O O O O O B OS SO O O B O B NS B O O O B OS O B 

- - -OBSBON O O O O O O O O O B O O B OS O O OS SO O B SS B OS S B 

-OOBBSN NO OS O O O N NS B O O O O O O OS NO O O BOBO O O B 

-OOOBOB O O O O O O O B NS O O O O N B B BON SO O O O BOBO O 

- - - O O S B S B O O B S O O O O B N O O O B N S N B S S O B O S S B Ó S O O 
- - - O O S N S N B O B O O O O O S S S S 's O S O O O N S S O O O S S O B N O 

-NOBBSO O O O O O O O B O O B O O NS O B O B B B O O O O O O O O N 
- O O S B S O S B B B O O O B O S O S S N O B B B B O .O O O O N B O O 0· N 

- - - O O B B S O B O S B B O O O N B B B B O B S O B B B S O B . B S N B S S B 

-.0 S N B SO B O S S N N N B S B N S S B S S O S B S O B O B N S S S S B 

- NO B B O O O O O O O O O B O B O B O B B O B O •B S O a· S O N O O S O B 

- O B B B S O B O O S O O O B S B O B O S O O B N B B S O O N S O O S O O 

CLAVES 

O= OPTHO 
B = BUENA 
S = SUFICIENTE 
N = NEGATIVA 
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3 
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5 
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14 
15 
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ANEXO 1. 3 
110.JA DE CONCENTfü\ClflN llE DATOS ff2 

o B 

13 
10 4 

2 6 
2 11 
3 
8 2 
6 6 

13 1 
7 s 
6 3 

13 1 
14 
14 

6 8 
6 2 
1 7 
7 4 
6 3 
6 3 
9 3 
5 2 

10 2 
5 9 
7 5 
3 7 
2 4 
7 2 

11 4 
9 4 
7 3 
5 
3 9 

12 1 
4 2 

10 
4 8 

s 

1 
6 
1 

12 

2 

3 
6 

3 
4 
3 
6 
5 
1 
5 
3 

2 
4 
6 
6 

. 2 
3 
7 
2 
2 
9 
4 

N 

2 
o 
1 
1 

s 
1 
1 

1 
1 
1 
1 
4 
3 
1 

1 
2 
3 

1 
1 
1 
3 

2 
3 
1 

1 
3 

o 

' 

86 
66 
40 
73 
80 
53 
40 
36 
46 
40 
86 
93 
93 
53 
40 
46 
46 
40 
40 
60 
33 
66 
60 
46 
46 
40 
46 
73 
60 
46 
47 
60 
80 
60 
66 
53 
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o 
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o 
R 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
B 
o 
R 
s 
o 
o 
o 
o 
s 
B 
o 
s 
º· ll 



CAP.ITULO V 

APLICACION DEL PROCESO ADllINIS?RATIVO BN.BL 

ABBA DIVISION CUARTOS EN LA HOTELBRIA. 
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1.- PLANEACION. 

La planeaci6n en sí, es la fijaci6n del curso o cursos de a~ 

ci6n que ha de seguirse, estableciendo los principios que h~ 

br'n de orientarlo, la secuencia de operaciones para reali-­

zarlo y las determinaciones de tiempo y de números necesa -­

·rioa para su consecuci6n. 

La planeaci6n utiliza los hechos, las premisas que se pueden 

presentar, eaí como lea restricciones pera poder vis1111lisiar 

y formular las actividadea que son necesarias y la forma en 

que deber!o aar dirigidas, lo que al tiii'-1 contribuir' al l,! 

gro de loa resultadoa esperados. 

Bl hotelero en general y por consecuencia el director del -­

'r•a que eetamoa·tratando, deber' de tomar en cuenta cierta• 

preaiaae iaportantea en la planeaci6n, para después tomar 

la• decisiones adecuadas, las c~les no son otra cosa que 

ciertaa supoeicionee que proporcionen informaci6n muy valio­

ea, que moatrar6n los eventos o situaciones que pudieran ate.!:_ 

tar a la planeaci6n. 

Bata• preaiaaa puedan aer: factor•• econ6aicoa, aociol6gicoa, 

diepoaiciones gubernamentales, actitudes y comportamiento da 

nuestra clientela, datos de otroe hoteles, experiencia paaa-

da de nuestro hotel, etc ••• etc ••• 

Factores que no podemos ignorar pare le realización de nuea­

tros planes. 

Ahora bien, el modelo que nosotros podemos llevar a cabo pa­

ra la pleneaci6n, puede ser de diferentes modos: 



De aatiafacci6n, el cual se caracteriza por corregir algunas 

deficiencias, pero no realiza grandes cambios o alteraciones 

por lo realizado en el pasado; el de optimización el cual r~ 

marca en hacer las cosas lo mejor posible; el de adaptaci6n, 

modelos de la planeaci6n que adapta la operaci6n a corto pl~ 

zo con caabios fu~uros de importancia. 

1.1) ObjeUTos. 

Son loa ~ines hacia loa cll&lea todas nuestras actividades -­

aon dirigidas, representan ese algo que se pretende alcan~r 

en el futuro, como resultado de llevar a cabo un proceso de­

finido. 

Loe obJetiTos pueden ser calificados de la siguiente manera: 

A) IA41T1.dua1ea y Colectiv.oe. 

B) GeAeral.ea y Particulares. 

C) 8'eicoe, Secundarios y Colaterales. 

D) A corto 7 Largo plazo. 

Por otro lado, el objetivo debe tener como requisito princi­

pa1 e~ de au definici6n, 'ato ea, el enmarcar el fin al que 

planeaaoe alcanzar en cuanto a tiempo, medios para alcanzar­

lo, etc ••• 711 que de no ser aei, es~aremos nada aáe haciendo 

o teniendo buenos deseos. 

Para qqe aeta fase de la planeaci6n se lleve a cabo eficaz-­

mente, d~belloe contar con las opiniones de las diversas per­

sonas que intervienen en la toma de decisiones, sobre todo -

ai 8118 p\antoa de vista representan ángulos distintos o com-­

plementarios. Como guia para la _fijación de objetivos, dire-
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moa que es de mucha ayuda las clásicas seis preguntas: 

a) QUE: es lo que realmente pretendemos lograr. 

b) COMO: pretendemos lograrlo. 

c) QUIEN: persona o persona• que lo l1evarán a cabo. 

d) PORQUE: cuál es la finalidad que movi6 a buscar dicho 
objetivo. 

e) CUANDO: ea la meta urgente y/o deterible. 

~) DONDE: ae trata de una área o mercado local, nacional, i~ 

ternaoional, eto. 

Un punto de mucha importancia dentro del objetivo,. viene a -

ser el que sea perfectamente conocido y deseado por todos y 

cada uno de loe miembros del grupo que habrán de ayudar a c~ 

laborar para la rea1izaoi6n del mismo. 

·Aa!miemo, deben ser lo m'• estable posible, siendo iaportan­

te su fijaci6n, ya que al igual q~e au definici6n, como lo -

hab!aaoa mencionado anteriormente, hace más claro el objeti­

vo que pretendemos alcanzar, 7a que de otra manera, repercu­

tir' en la i11certiduabre de saber si ll.egaremoa o no a la m~ 

·ta deseada. 

1.2) Politicae. 

Son loa criterio• generales, expresados en forma verbal 7 e~ 

crita, las cual.es nos guían y canalizan l~ acci6n adminiatr~ 

tiva, para la toma de decisiones. 

Las pol!ticaa imponen el orden para lanzarse a conseguir lea 

metas. 

Existen diferentes tipos de políticas: 
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A) Externas: por ~jemplo, las que son impuestas o implement~ 

dae por factores del exterior, como las impuestas por Ley, 

por sindicatos, por la coet~bre, etc. 

B) Internas: lea que son formuladas dentro de la empresa por 

loa directores del hotel., pudiendo ser ~atas generales en 

todo el establecimiento o regir en un a6lo departa.mento o 

•r .. del hotel. 

!oda politice deberá ser fijada por escrito, su fi~alidad ea 

la de orientar la acci6n, y deben de ser oonocidas por las -

personas quienes deberán aplicarlas en su trabajo, buscando 

obtener con 6~to, los mejores resu.ltados esperados. 

Por &\1.tiao. es neces8rio que exista wia persona que coordine 

e interprete la aplicaci6n de lea políticas, aai como su re­

Ti•i6n peri6dica, con el fin de que no caigan en aer obsole­

tas o poco tomadas en cuenta. 

1.3) Pro~edimientos. 

Son la ae~ie de tareas o actividades los cuales establecerán 

el a6todo máa 16gico y eficiente, .para obtener los mejores -

resul.tadoa en cada ·funci6n de la operaci6n 1ue realicemos en 

el hotel. 

·Loa procedimientos al igual que las politicae deber&n ser e~ 

preaadoa por escrito, en loa manuales o libros organizacion.!! 

lea, con el fin de que cualquier pera9na de nuevo ingreso 

las conozca. 

Tambi6n, como se había mencionado anteriormente, es necesa--



rio que se revisen regu..larmente, en conjunto jefes y emplea­

dos, considerando en mucho la opini6n del personal que loa -

lleva e cabo, con el fin de actualizarlos, mejorarlos, hace,t 

loa máe fáciles, etc., evitando con ~ato, loa malos hábitos, 

apatía, rutina, duplicidad de tareas, etc. 

1.4) Programas. 
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Son planea en loe que a trav6a de los procedimientos, presu­

puestos, políticas y demás elementos de la planeaci6n, se -­

bLU1car' establecer un tiempo limite que nos lleve a le obte_s 

ci6n de los res~tados deaeadoo. 

Los programas pueden ser de diferentes tipos, los que podemos 

implantar dentro del área que estamos tratando: 

A) Generales: para toda la diviei6n. 

·B) Particulare•: de una s61a área del departamento. 

C) A Largo y Corto Plazo: dependiendo del periodo de tiempo 

que· le demos • 

. Loa programas que se fijen en el hotel en general y en el -­

drea de diviai6n cuarto•, deberán de estar de acuerdo y con 

\~ia aprobaci6n de la gerencia general, dependiend~ del alcan­

ce e importancia que tengan. 

1.5) Pron6atiooe. 

Planea a seguir en base a experiencias pasadas, apoyados por 

estadísticas de años pasados, ventas act11&les, etc. loa cua­

les nos sirven como guia para predecir eitllacionee divers.as 

en la operaci6n,-como pueden ser: ocupaciones del hotel, in­

crementos en tarifas, afluencia de clientela, ecc. 
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1.6) Presupuestos. 

Son loe p1anes o estados de cuenta expresados en t6rminoe n~ 

a6ricos o monetarios, ~ue especifican las can~idadee de in-­

gresoa, gastos, ventas; o de Cl18.lquier resultado anticipado 

para Wl determinado periodo. 

Independientemente de la forma de planear, en nuestro traba­

jo, de lee t6onicas que uti1icemoa, debemos tomar en cuenta 

que la planeaci6n que desarrollemos cumpla con ciertas cara~ 

ter!aticaa y ra~uiaitos: 

A) La planeaoi6n debe tomarse como la anticipaci6n de futu:._ 

roa prob1 .. as o situaciones. 

B) La elaboraoi6n de Wl buen plan, puede resumirse en lo• -­

siguientes ocho pasos: 

l.- Priaero que nada, entender bien 1aa meta• u objetivos -­

del departamento en que estamos trabajando. 

2.- PreYeer a1ternativas de acci6n dentro de nuestro plan. 

3.- Invo1t&Crar a otros en la elaboraci6n de nuestra planea--

ci6n. 

4.- Determinar y definir necesidades y fijar objetivos. 

5.- Dentro de lea alternativas, escoger lea más adecu.adaa. 

6.- Definir las reáponsabilidadea de cada uno de los miea---

broa que participen en e~ p1an, en otras palabras, detei: 

minar a qué se comprometen cada uno, como elemento del 

plan. 

7.- Preparar el plan por escrito para mayor formalidad. 

B.- Llevar a cabo la aprobación y consecuci6n del mismo. 
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En reawnen, la planeaci6n dentro del proceso administrativo, 

en el área de división cuartos y del hotel en general, cona­

. titu,ye en la práctica, la base para el logro de una admini•­

traci6n sana, la cual, tiene como centro medu.lar, el facili­

tar le dificil tarea de la toma de decisiones. 

El _hotelero no puede o no debe considerarse como u.n empresa­

rio o ejecutivo especial, al cual se le ha creado un tipo d! 

ferente de adminiatreci6n. 

Debe de emplar au conocimiento y experiencia, lanz'ndos• a -

buacar s11& objetivos, como ee hace en c11&lquier otra empresa, 

adecuando, por supuesto, la adlllinietraci6n a sue particular,! 

dad••• para lo cual, el hotelero al igual que loa deaáa adm.!, 

nistradorea, deber' estar al die en este conocimiento, ~6cn!· 

ces, inveetigaci6n 1 apÍicaci6n de nuevos sistemas, etc., y 

no encerrarse en un mundo aparte. 

2.- ORGANIZACIOM. 

Es el establecimiento de lea :funciones aue estimamos necesa­

rias, pera lograr nuestros objetivos, indicando la autoridad 

y responsabilidad asignadas a las personas que tienen a au -

cargo la ejecuci6n de las :funciones respectivas. 

La organizaci6n nos lleva a considerar las partee y las !wi­

cionea que integran nuestra entidad, ya que ~atas no pueden 

ser iguales en.forma y funciones. 

La organizaci6n es el trabajo en conjunto para lograr wi ob­

jetivo común, donde las personas que la :forman, tienen 11ue -
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tener W1 rol específico dentro de la organizaci6n, contribu­

yendo con ello al lo~ro de metas individu~les y de grupo, -­

aai como la e:f'ectiv~ acci6n de suporvisi6n y coordinaci6n de 

6etos. 

2.1) Funciones. 

~eiiiendo los objetivos y los planes que se pretenden lograr, 

lo qQe ae recomienda es proceder a elaborar WlA lista de to­

das .l.11a :f'wioiones, lo .:náa amplia y explicita po~ible. Poste­

riormente se debe definir en forllll'! sencilla cada una de 1ee 

:f'uncionee liatades anteriormente, para poder elimillllr o in-­

cluir n~eY&e :f'u.ncionee, 6ato lU.timo se deberá hacer en todos 

1oa ni••l•a jerér~uicoe. 

Beia in:f'ol"lllllci6n seré expresada en u.n organigrama o carta -­

organisacional., sea del tipo que :f~ere: horizontal, vertical, 

circular. escalar, etc., (ver figlll'a 5.1 al :fi~~l de este CA. 
pitu1o). 

Loa organisramae nos demostrarán: 

La diviai6n de :r·unciones. 

Loa nivelea jerá~quicos. 

Laa lineas de autoridad y responsabilidad. 

- Loa canales de comunicaci6n. 
\ 

2.2) Jerargtúas. \ 
1 

En admi.Aiatraci6n, \riue es el hacer a trav~s de otros, impli-
1 

ca necesariamente, 
1

delegar autoridad y compartir responsabi-

lidad, determinando\ de est~ manera; los niveles jerárquicos 

de la orsanizaci6n. 
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En el área de la divisi6n cuartos, los niveles jerárouicoa -

se dividen generalmente en: 

Director. o Gerente de Cuartos. 

r Gerentes de ~rea. 

- Supervisores. 

- Unidades de trabajo (empleados en beneral). 

2.J) Obligaciones. 

Teniendo definidos loa dive~aos departamentos y niveles je-­

rárqllicos, se proseguirá al establecimiento de determinar y 

definir cada unidad de trabajo (puesto). 

Para ello, el an!lisis de puestos nos ayudar,, ya que noa -­

permite le determinaci6n técnica de lo nue el trabajador de­

be hacer, ea en si la enumeraci6n de lo nue del trabajador -

se reqlliere en su puesto. 

Por 6ltimo ae realizarin 19,~ man1111les departamentales de or-. 

ganizaci6n, los cuales contienen en forman genQral: 

ObjetiYoa generales de la empresa. 

Políticas, reglas, tanto generales como departamentales. 

Procedimientos particu1area del departamento. 

Organigramas generalee y departamentales. 

Informec16n ge'nera1. 

Es recomendable le creeci6n de comités, los cuáles servirin 

pare organizar y recomendar actividades y funcionas que nos 

lleven a buscar un mejor camino en la obtenci6n de nues~ros 

objetivos. 

:rodo ello, pnra tener un ambientoe propicio para el trabajo, 



;ya q11e de aq1.d. dependerá en mu 1ho que podamos sa t iafac er 

nuestras neceJidades empresariales y person~les, tratando de 

dar ente todo, seguridad y tranquilidad a los miembros que 

~orman n11estro hotel. 

2.4) Localización y Funciones dentro de un Hotel. 

2.4.1) S11 localizaci6n. 
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Su localizaci6n, ~omo vimos en el Capítul.o I, forma parte del 

itrea directiva en la organización. Esta divisi6n es m11Y im­

portante en la vida de un hotel, por las funciones que dese~ 

pefta en BWI diversas áreas, lee q11e se explicar6n más ampliJl. 

metlte en el inciso 2.4.2 de este oapítul.o. 

2.4.2) Areaa q11e formen parte de le Diviai6n Cuartos dentro 
de un hotel. 

2.4.2.1) Lavandería. 

Objetivo: 

Proporcionar servicio de lavandería y tintorería el h11ésped . 

a través de la eupervis16n y direoc16n q11e este departamento 

tenga, donde los reaul.t~dos eet6n de acuerdo con los objeti­

vos, procedimientos y estandares de calidad establecidos en 

el hotel. 

Responsabilidades: 

- Lavar toda la ropa de blancos, mantelería, así como toda -

la ropa en general, 111e pertenezca al hotel. 

Este misma operaci6n se realiza con la ropa de los huéepe-

des. 

- :'itan;;ener relaci6n constante con el ::Jepartamento de Manten,! 

mien'to ~ra cuidar n u.e la maquina ria :tel nepar;;l'!mento se -

encuentre en óptimas condiciones. 



Realizar reportes que su dire~ci6n requiera, como: preau-­

puestos, control de su.minis•ros, de ingresos por venta di,!! 

ria, control de cortesías por ropa de ejecutivos, de requ1 

aiciones de compras, etc. 

L1evar la responsabilidad de contratar a los empleados jll,!! 

to con el Departamento de Personal. 
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Trabajar conjuntamente con el Departamento de Ama de Lla~ 

vea y Contabilidad, para la realizaci6n de inventarios, t.! 

lee como: mantelería, blancos, y ropa del hotel en general. 

Personal ~ue integra el Departamento. 

l) Gerente de Lavandería. 

Encargado de coordinar, dirigir y supervisar la operaci6n 

de1 departamento, llevando a cabo el objetivo general del 

aieao. 

2) Asietente de Lavandería. 

Persona encargada de asistir en todas las !unciones al G.! 

rente, asi oomo de encargarse de la operaoi6n del depart_! 

aento en ausencia de ~ate. 
3) l'apleado de blanco~. 

Encargado de proveer de blancos y ropa al establecimiento, 

así. como recoger la ropa sucia del mismo. 

4) Lavador. 

Operador del equipo de lavado. 

5).Plan~hador. 

Operador del equipo de planchado. 

6) Doblador. 

Persona encargada de manejar y doblar la ropa limpia. 



7) Val.et. 

Proveer de servicios de recolección y entrega de ropa a -

las habitaciones exclusivamente. 

8) Empl.eado de l.impieza en seco. 

Realiza combinRci6n de tareas de lavado en seco. 

9) Empleado de oficina. 

l.05 

Persona encargada de todo lo relacionado a1 trabajo seer~ 

tarial del. departamento, 

Es conveniente aclarar que el ni'.ime .. o de empleados 11ue laboren 

en el departame_n.to, dependerá del. volumen de trabajo 11ue ee 

realice, 6sto variará ai la capacidad de la lavandería cubre 

·1ae necesidades del hotel, de no ser así, util.izará l.os ser­

vicios de U.na lavandería externa, o por el contrario, absor­

berá el trabajo de otros hotel.ea. 

2.4.2.2) Tel6fonos. 

Ea necesario el inculcar en todas las operadoras la importaa 

cia de su trabajo, para C!Ue exista en lo mejor posibl.e una -

. comuni·caci6n tanto interna, como para el bllen servicio al 

hu6aped¡ ya que manejan de hecho situaciones mllohas veces de 

vital importancia, como en caeos de emergencia. 

Objetivo: 

El objetivo del departamento, es el de ll.evar a cabo el. buen 

funcionamiento y servicio en teléfonos de todo el estableci­

miento, bajo la Sl1pervisi6n del encargado del departamento. 

Siguiendo los procedimientos y estandares particulares a es­

te departamento. 



106 

Beaponsabi1idades: 

Aaegurarae de u.na rápida, cortés y fácil manejo de ~odae -

lea l..l.amadae que se realicen dentro del hotel, asi como t~ 

dos 1oa mensajes que se realicen a través del departamento. 

Trabajar en lo posible siempre pare satisfacer c11&l~uier -

de.aiula del huésped o cliente. 

Se1eccionar, entrenar y desarrollar al personal que integra 

el departamento. 

Preparar reportea requeridos por la ger9J'lcia de cuartos, -

tal. .. como: ingreso• por llamadas de largo dis~anoia, man­

teniaiento de aparato• tele~6nicoa, de con,rol de •~ pera9_ 

Aal., etc. 

Paraonal. q~e integra el departaaencoa 

1) Gertlbte de 'lelUonoa. 

Pel'80na SAcaraada de la aupervisi6n 7 direooi6ll del depa!:_ 

t .. eato en general. 

2) Su¡terri.aora. 

Pereona encargada de supervisar el servicio proporcionado 

por laa operadoras. 

3) Oparacloraa. 

Pereonaa que directamente proporcionan el servicio a h116.1 

pectes o clientas, así como a personal del hoi;el en la re.! 

lisaci6n de las llamadas. 

4} Operadora de informes o mensajes. 

Bncargade de le sección de información del departamento, · 

teniendo como funciones, el tomar recados, llamndas de de~ 

pe··tador o algWla· otra solicitud en .especial que se le 

pueda requerir. 
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B1 nW.ero de elementos que integran el departamento, depen-­

deri de varios factores tales como: el equ.ipo que ee utilice, 

la dim8llsi6n del hotel y por eupnesto, el volumen de trabajo. 

2.4.2.3) Servicios a hu6epedee. 

Se deber' brindar WUl esmerada atenci6n hacia cu.alquier ser­

vicio que solicite el hu6sped, ya que de por si, el departa­

mento representa la primera impresi6n que tienen loa hu6epe­

de• 7 cliente• al llegar al hotel, siendo necesario vigilar 

•UT de cerca aua actividad••, actitudes en general. ;ra que -

de ellos depender' en gran parte la buena o mala imagen que 

tengan lo• hu6apedea o clientee del hotel. 

Obje,ivo: 

SuperYiaar 7 ooor41nar lo• eervicio• en general, tales coao: 

JlaAejo de eqllipaje, recepci6n 7 entreBB de paquetería, ae~ 

je• o c&aalquier otro requerimiento a •olicitud de la client~ 

la en geAeral. 

Reeponsabilida4ea: 

- •anejar el equipaje dal hu6spe4 de•d• la ll.ega4a, has'• la 

aali4a del ai .. o, sea en grupo o in4ividualaaAte. 

Cuaplir en lo posible, cualquier requerimiento que solici­

te el hu6aped, o bien la adainistraci6n del hotel. 

- •anejar mensajes, coordinadamente con loe departamento• de 

tel6fonos 7 recepci6n. 

- Realizar reportee varios tales como: entrada y sal.ida de -• hu6epedes, ~e manejo de equipaje, control de placas de to-

do vehículo que llegue o deje el hotel; aei como el uso de 

bitácoras para cu.alquier servicio de hu~spedes o pendien-­

tes, de un turno a otro. 
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Selecciona, entrena y desnrrolla al personal del departame.!! 

to en coordinaci6n con el departamento de Personal. 

Personal que integra este Departamento: 

l) Conserje. 

Encargado de guiar y atender cualquier petici6n de servi­

cio de parte de los huéspedes, como: informaci6n general., 

exc11reiones, centros de interés t11rístico, reservaciones 

para espectácllloa, restaurantes, etc. 

2) Capit'n de botones. 

Ea el encargado de supervisar y dirigir todo servicio -­

proporcionado por el personal a su cargo. 

J) Botones. 

Encargado del manejo de e~uipaje y de introducir a todos 

loa huéspedes a sus habitaciones a su llegada, proporcio­

nR.ndo informaci6n de loa servicios con que cuenta el hotel. 

4) ·Mensajero. 

Bnoargado del flujo de mensajes, entrega de paquetea o -­

cual.quier otro" servicio que le indique el capitán de botE_ 

nea. 

5) Portero. 

Persona encargada del recibimiento de la gen~e en las en­

tradas principales del hotel. 

2.4.2.4) Ama de Llaves. 

El departaC1ento de Ama de Llaves de un hotel, es esencial ·P.! 

ra el mantenillliento y p~esentaci6n de todo el establecimien-

• to, lo cual se debe de h~cer saber y sentir así, a los miem­

bros que integran este depart~mento. 
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Objetivo: 

Planear, organizar y dirigir la limpieza de todo el hotel~ -

donde los resl1.ltados que se obtengan vayan de acuerdo con -­

los procedimientos, reglas, estándares de calidad, etc., que 

el hotel tenga establecido para este departamento en especial. 

Responsabilidades: 

Tener una comunicación estrecha con recepci6n y reeervaci~ 

nea, p~ra programarse en la cantidad de empleados que debe 

utilisar para la limpieza en cuar~os, de acuerdo al porce~ 

taje de ooupaci6n en que se enc~entre el hotel. 

Tener limpias todas las áreas p~blicas de1 hotel, oficinas, 

salones de banquetee, albercas, jardines, etc. 

Seleccionar, introducir y rlesarrollar al personal que int~ 

gra el departamento, junto con el departamento de Personal. 

Realizar reportes, tales como: presupuestos del departame~ 

to, mantenimiento del inmueble, control de personal, etc. 

Coordinar el manejo de uniformes de todos los departamentos. 

Mantener una comunicaci6n constante con mantenimiento para 

el logro de las reparaciones que son necesarias en el ho~ 

tel. 

Personal que integra el departamento: 

1) Ama de Llaves Ejecutiva. 

Organiz~dora, supervisora y coordinadora de toda la lim-­

pieza en general del hotel. 

2) Asistente de Ama de Llaves: 

Persona encargada de aipciliar al Ama de Lleves en todas -

las funciones, que ésta úl.tiina realiza. 
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3) .Su.perviaora. 

Encargada del perfec•o desarrollo del trabajo de las Cam..A 

ristaa y empleados de áreas públicas. 

4) Camarista. 

Encargada de las habitaciones en cuanto a limpieza y arr_! 

gl.o. 

5) Bapleado áreas públicas. 

Persona encargada de mantener limpia cualquier área pÚbl~ 

ca del hotel que se le asigne. 

6) Secretaria. 

Persona encargada del trabajo secretaria! que ae lleva a 

cabo en el departamento. 

Como en todos loa demás departamentos, el número de emplea-­

dos dependerá de les fWlciones y factores como: dimensión -­

del hotel, de ooupaci6n, etc. 

2.4.2.5) Reservaciones. 

La iJllportdllcia de este departamento consiste en que tambi~n 

representa una de las primeras impresiones del cliente con -

el hotel al hacer sus reservaciones, y ser pilar en las ocu­

paciones del hotel. 

Objetivo: 

Llevar el control completo de las ocupaciones del hotel, tr_!! 

tando q11e éstas sean las más al tas posibles, así como .el buen 

servicio que se preste a loa clientes en el momento de soli­

citar SllB reservaciones. 

Responsabilidades: 

Tener la in1'ormaci6n general del hotel al día, como pueden 

aer: n6mero de cuartos disponibles, servicios que pres~a el 



hotel, tarifas vigentes, paquetee promociona1es, etc. 

Llevar controles de reservaciones y reportes de diaa cerr_!! 

dos, pron6stiooe semanal.es, mensuales, etc., teniendo la 

información lo más apegada .POBibl.e a la realidad. 

ll.l. 

Mantener una coordinación con el d.epartamento de recepción, 

con el fin de lograr las ocupaciones más altas, evitando -

que se produzcan sobreventas. 

Tener una comunicación estrecha con el departamento de veE 

tas, para organizar la llegada de grupos. 

Cuidar el equipo del departamento: computadoras, telex, etc. 

Seleccionar, introducir y desarrollar a su personal. de --

. ·acuerdo con Personal. 

Personas que integran este Departamento: 

1) Gerente de reservaciones. 

Persona encargada de la organización y supervisi6n en el 

departamento, de acuerdo con los procedimientos y políti­

cas que tenga el hotel, en particular para el departamento. 

2) Asistente de reservaciones. 

Es el al1Xiliar del. gerente de reservaciones, aaieti~ndole 

en todas las funciones que le del.egue su jefe. 

3) Agente de reservaciones. 

Persona encargada de tomar toda reservación que. aolici tan. 

4) Encargado del telex. 

Persona encargada del manejo del telex. 

5) Secretaria • 

. Encargada de llevar a cabo funciones inherentes a s~ pue.!! 

to, ·de todo el Departamento. 



El. departamento emplea a ur .. i.i'unero de elementos de acuerdo a 

las fun1üones riua ~bar11ue, al tam•;iiio del hotel en si, et::-. 

~.4.2.6) Recepci6n. 

Objetivo: 

Dar 11n servicio esmerado al hué~ped, motivo del negocio en -

todo momento, sie1opre de acuerdo 9 lae políticas, lineamien­

tos, procedimientos, etc. 0 q11e tenga el hotel para este ~e-­

partamen~o. 
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Responsabilidades: 

Proporcionar Wl eficiente servicio en general, e11 la receR 

ci6n de h11éapedes. 

Mantener una bu~~ comunicaci6n con todos los departnmen--

~os, ~a ':ti.le tie algwv1 man<:!ra tiane que ver con todos ellos, 

ya ~11e es considerado como el centro o foco del 4rea ape13 

ti va. 

Coordinar con reaervacio~cs las oc11~aciones del hotel pro­

c11rando sean l:!s m1~s altas posibles. 

Dis¡;r;;..bl.lir la corres!"on•lencia dirigida a loo hués1ledes. 

Llevar reportes va:·ios, tales como: entradas y salidas de 

hu6apedee, recapitulaci6n del movimiento de c~rtos durante 

el día, folios-faot~ras de todoo los hu~spedes. 

At;'ender en formr;i amable y p1•ofesional n todo clien.;e 11ue -

11esa a hosped1une 011 el hotel, sea en gr11po· o indiviclunl-

Personal q11e integra el departn~anto: 

1) Ger~~~e de lece~ci6n. 

?er::iona F.:l'l~a:c·cictn' tle d:..ri ¡;ir y :;l.lpecv;.f!r¡r el huen f1u1ci..Q. 

nqmiento 1~ L~s ~re~s d~ ~ecepai6n y cajns da recepoi6n, 
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obteniendo los reeu.lt::!dou esperadoo de gcrvid:o y atenci6n 

al. huésped. 

2} Gerente nocturno. 

Encere~do de la ~uperviai6n gener~l de todo el hotel du-­

rante el turno nocturno. 

3) Sub-Gerente de Turno • 

.Enca1·gado de atender y ay11:lar direc~amen~e al. huésped en 

toda demanda ~ue ~stoa le soliciten, así como supervisar 

al personal. ~ue se encuentra en eae tu~no l~bOrQndo. 

4) necepc~onieta. 

PeraonA encare;ada de atend.er directamente al huéaped, --­

pro:~orcionondo su hl!bitaci6n, in'f'ormAci6n en general., del. 

hotel, as1 oor:io asistirlo en •1W1lquier olcm11nda. 

5) Cajero de Recepci6n. 

Encargado de proporcionar cambios de dinero, l.lever l.os -

estados de cuenta de l.os huéspedes, cobrar las ~uentns de . 

todos los hu6epedes que dejan el. hotel; factor 'lue :Je ºº.!!. 
sidera de mucha importancia ya ~ue repreoenta l.a Cütima 

impresi6n ~11e ~e ll.eva el huéaped. 

6) In!'ormatlor. 

Personll encarg11da de proporcion~r int'or1noci6n del hotel., 

de huéspedes, manejo de correspondencia, entrega de ll.a~ 

ves, etc. 

7) Operado1•es. 

Feraonas ~ue auxil.ian al cajero a trav~s de 0argar todos 

l.os che~ues en las cuentns de los clientes, por lou servj. 

cioa '1U9 hayan u.tiliZFldo dentro del hotel. 

8) Encar¡;ado de cujes de 'Jegu-rirlFi.cl. 

Persona r•.le se ~1uce C"! "é:º del. ::ianejo d~ lns t!'lj as de sel.U;!: 
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ridad, qtil.izadas por los huéspedes. 

B1 .n6aero de empleados depende de la dimenei6n del hotel, C.2, 

ao -e babia mencionado anteriormente. 

De tiecho, eete departamento es clave para la operaci6n del 

hotel en generaf., ya que ea centro da operaoi6n por varias 

rl!ISOAea: 

ll.4 

Ba el. cleparta.mento qllll 4' la introducci6n principal. al hu6~ 
' ' 

]te4 qa• llep al. hotel. • . f !i • 
:•.· - .A :riD dé caentaa ea el. que oontrola las ocupaciones ele Wl -

.... 

llohl. • 

.. el. o.atro donde se aclaran dudas o q11eja11 en priaera 1DJ! 

tuac:ia,· q11e p11diera tener cwalqlliera de loa h116spedea o 

cl.i.8Atea. 

- A traT'8 del departtllllento de caja da recepci6n, se cU el 6¿ 

t18o aerYicio a los hu6spedes, ~ e.n coneecuencia ia 61.tiaa 

IMlla o baena iJaagen que se llevan del hotel. 

Deb.-oa ~encionar para finalizar esta parte de nuestro trab,&-­

jo, que ae p11eden i..o.clllir dentro del área Diviei6n Cuar~oa -

de an·hotel, departamentos ta1es como: estacionaaientoe, º11!! 

))O de gol1', canchas de te.nnia, aaunae, etc., dependiendo del 

tipo de hotal,-·,paro aiempre 81lcaminado a la proporci6o. de -

servicio el h116aped. 

J.- Ilr.rBGBACIO~. 

Ia:tasraci6n ea la conjunci6n y utilizeci6n de loe elem81l1"o.• 

hll88Jlos 7 materiales necesarios para el adecuado ~unoion.. 

aiento de la empresa. 

El objetivo de la i..o.tegraci6n, ee el de eseglU'Br, que toda -



poaici6n o puesto dentro de la organizaoi6n sea ocupado, T 

conti.Aáe as! ai811lpre, por gente competente en el deaU1.peBo 

de sua funciones. o 

J.i) Integración y el ele.mente hWla.llo, 

-ll5 

Be •117 aaroada la creencia de que el 6xito de la adla1Aiatra­

ci6n depende directamente del elemento humano y en re.Uidad 

aai lo ea, integrando peraonaa competente• se tend~ ma7or -

coa:fiansa 7 aeguridad para el logro de loe objetivo• eatabl~ 

cidoa. 

La planeaci6n aclminiatrativa tendr' m6a 6xito debido • la -­

gente que se tenga en la organisaci6n, por BW!I conociaieato•, 

experiencia, .motivación por hacer las cosaa, ·10 qu.e repercD­

tiril en la obtención de loe objetivoa fijado• -'• ~6cil.a~~·· 

De aq'1i qu.e el Director d•l 'rea •e enfreate, para illte..,ar' 

au Divisi6n, con diversos aspectos del comport&8iento hwaano 

en sí, 

~iene que ser inteligente en el manejo de su personal, toaa,a 

do siempre en consideraci6n su comportamiento, creencias, ~ 

costumbres, h'bitoe, ambiciones, capacidad, emociones, etc. 

llientraa tenga gente capacitada que le .responda abajo, ser' 

capaz d• seguir adelante, de aqu.i que se. debe rode·ar de gen­

~• profesional. 

Como ea la creencia general que dice: "Rod6ate de tigrea 7 -

serás jefe de tigres, con toda su ~iereza para realizar laa 

cosas junto con.su inteligencia; rodéate de chacales y ser'• 

lider de tal clase de gente, con todos sus vicios, hipocre-­

cia, .mal.os Mbitos, etc." 
•' 



La funci6n de integraci6n debe ser vista como un subsistema 

de 1a administraci6n, la cual enmarca aspeccos como: reclu-­

taaiento, se1ecci6n, introducci6n y desarrol1o; los cuales -

veremos a continuación: 

J.1.1) Bec1utemiento. 

El cual tiene por objetivo, hacer de personas extra-­

flaa a la org~nizaci6n, y en este caso a nuestra área 

de división cuArtos, e personas posibles de o~upar --
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puestos en el1e. 

3.1.2) Se1ecci6n. 

~iene como finalidad, el de seleccionar entr.e 1os diA 

tintos candidatos, aquel1as personas 1ue sean les máe 

capacee, aptas e id6neas para e~ecuter W1 puesto de-­

terminado. 

3.1.J) Entrenamiento. 

Be e1 familiarizarse con un puesto por ocupar, en un 

periodo determinado, antes de empezar a trabajar en -

forma, con e1 objeto que tenga un mejor desempeflo de~ 

tro de su puesto. 

3.1.4) Introducción. 

U.na vez ya aceptado e1 candidato, será presentado en 

forma adecuada, al erupo del ~ual será parte integral,. 

todo ésto, de acuerdo al puesto y jerarquia ~ue vaya 

a desempeñar. 

3.1.5) Desarrollo. 

Esta fu.nci6n busca el desarrollo y saQa a la luz cua-



lidades innatas en la persona, así como sus conoci---

mientos e inquietudes del personal que tenemos, ~ue -

nos pueden servir como potenciales para ocupar futu-­

ros puestos mediante promociones. 

3.2) Integraci6n y los elementos materiales y financieros. 

Esto ea 1o que viene a ser la administración de coeae comun-

mente conocido. 

Se refiere a todo lo rel.acionado con loa material.es, ma~lliJl.!l 

ria, m6toctos, recursos financieros, _etc., 1oe cuales son ne­

cesarios para el buen funcionamiento de l.a operación. 
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Son los medios para la mejor realización de l.oa fine• qlle eA 

tamos persiguiendo. 

Debemos tener interés en estos aspectos, oue son esenciales 

como el. elemento humano, a'través de Sil abastecimiento opor­

t11no, mantenimiento y control.. 

4.- DIRECCION. 

La direcci6n ea el elemento de la administración qlle logra -

le efectiva realización de todo l.o ~ue hemos planeado ante-­

riormente, a través de l.a alltoridad del administrador, ejer­

cida a base de toma de decisiones. 

4.1) ComU11icaci6n. 

Sil importan~ia radica en que es el medio por el cual las ac­

tividades organizadas son unidas. 

Es el pro~eso por medio del cual nuestros deseos, metas, co­

nocimientos, sentimientos, etc., son conocidos por otros. 

Por esta razón, el gerente de esta área, debe de usar loe di 



ferentes medios de comunioaci6n más adecwidos para la efect,! 

va realizaci6n de las funciones que se llevan a cabo den~ro 

de su área, y sean utilizados por todos los miembros a su -­

cargo, para el .logro de objetivos. 
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Los elementos que se utilizan para ~ue ae lleve a cabo la C.2, 

allQicaci6n, se puedo resumir en: 

PueAtea de la comunicación. 

Consiste en la persona o personas, en las que se qrigina -

este proceso de la comQQicaci6n. 

Becepto:r. 

Son la persona o personas a quienes va dirigida la oomwii­

oaci6n. 

Canal de comunioaci6n. 

Ee el medio o canal por el cllS.l expreslllllos lo que queremos 

coaunicar, e traváa de la palabra escrita, hablada, etc. 

Con te.nido. 

Be lo que queremos comunicar. 

Reapueata •. 

Ea la reacoi6n que se produce al emitir una comunicaci6n. 

Sua especies • 

. Dependiendo del tipo de canal que se utilice en la comunica­

ci6n, 6eta puede ser: 

- Pormal e Informal. 

De aouardo al medio ~ue se utiJ.ice, como puede ser formal 

por escrito a trav6s de memoranda o ca~ta o iní'ormal en -­

f'orma verbal. 



Individual o Genérica. 

Si se aplica a una sola persona o a toda le organizaci6n. 

Oral, escrita, etc. 

Si se utiliza lR palabra escrita o se hace verbalmente. 
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En el área de Divisi6n Cuartos, como en todo negocio, se 

utilizan todos los tipos de comunicación, de aquí que la ~e,r 

sona encargada de esta área, debe ser hábil en el manejo de 

cualquie~a de estos tipos de coMunicaoi6n ~ue lleve a cabo. 

Principios de la oomunicaci6n. 

A) Principio de claridad. 

Una oomunicaci6n es clara cWlndo se expresa en lenguaje y 

medio de comunicación ~ para el receptor. 

B) La comunicaci6n ea bilateral. 

La comunic~ci6n se lleva a cabo a trav6s del enlace que -

tengan el transmisor y el receptor, pudiéndose cBJDbiar el 

papel~ de uno a otro dentro del mismo pro~eso o intercam­

bio de ideas. 

e) Revisi6n constante. 

Se debe de realizar una revisión constante, ya que en mu­

chas ocasiones, 1os canRles de comunicaci6n se obstruyen, 

o se vuelven obsoletos. 

4.2) Autoridad y Toma de Decisiones. 

La autoridad viene siendo le facultad para tomar decisiones 

que produzcan wi cierto efecto. 

Existen diferentes tipos de autoridad: 

l) Formal. 

Es aquella que se recibe de un jefe para ser ejecutada 

una orden, a través de otras person9s o subordinados. 



2) Técnica·. 

Ea la qae se obtiene por el prestigio y capacidad que dá 

el conocimiento, ya cea. te6rici o práctica que una pel"T 

aons posee por au propia experiencia. 

3) Personal. 

Es la aatoridad que poseen los hombres de acuerdo a sua -

cualidades personales, psicológicas, morales, etc. 

Ahor~ bien. la toma de decisiones viene siendo la par~e fi~ 

na1 y rl.1.Qdallenial de1 proceso administrativo, ya ~ue ninglÍn 

plan, conirol, sistema, etc., tendrá efecto alguno sino se -

ha tomado una deciai6n. 

Para lo cual se 011en;;a_n con técnicas para hacer m~s fácil -­

esta dificil tarea. 

Un a6todo podría ser el siglliente, de ac11erdo a sus etapas: 

l.- Se debe de identificar la situación o problema sobre el 

cu.a1 vamos a decidir. 

2.- Conseguir toda la informaci6n posible necesaria para po-

der hacerlo. 

J.- P1antear diversas alternativas de acoi6n. 

4.- Ponderar estas alternativas. 

5.- Eliminación de alternativas de ac11erdo a su v~lor. 

6.- Escoger· la aás conveniente. 
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De aq&Ú ~ae el· encargado del área debe dar mayor confianza a. 

s11 personal, dejando que ellos decidan de acuerdo a su posi­

ción y a11to~idad, no crear 11na ad.ninistración paternalista. 



4.3) Supervisi6n. 

La funci6n de supervisi6n radica en verificar nue las cosas 

ae hagan de acuerdo a como fueron ordenadas y planeadas. 

.l2l 

Es importante que el encargado de esta área, haga sentir a -

BUS jefes inmediatos inferiores, que son parte importante de 

BU administraci6n, de la necesidad imperiosa de desear pera~ 

nal competente, el cual realizará eus f1U1ciones eficienteme!! 

te. 

Se deberá dar apoyo a estos supervisores, haci6ndoloa invol.!! 

erar en la operaci6n cada vez más, motiv,ndoloe a que tomen 

sus propias decisiones. 

4.4) Consideraciones generales da la Dirscci6n. 

Ea de vital importancia la manera inteligente que pueda man_!! 

jar el gerente o director de esta área, con relaci6n a sl.l8 -

elementos administrativos. 

El debe de ser lo suficientemente capaz, para ver por Sl.l8 

ejec~tivos y empleados en general de la siguiente msnera: .... 
1.- Evaluándolos. 

2.- Preparándolos. 

3.- Asesorándolos. 

4.- Desarrollándolos. 

5.- Promoviéndolos. 

Asimismo, tiene que observar ciertas compensaciones para con 

sus empleados, loa cuales le ayudarán a lograr eus objetivos 

grupales o personales. 

La.a diversas compensac'iones que puede tener un empleado, PU.!!, 

de ser de di:ferentes maneras: 
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Motivaciones personales, sueldos competitivos con ei mercado, 

incentivos monetarios o finan~ieros, incentivos no financie­

ros (promociones), reparto de utilidades, aguinaldos y otras 

disposiciones o prestaciones en general. 

De todo ásto, el encargado del área que estamos tratando, d~ 

be o tiene que hechar mano para motivar a su gente, oreándo 

siempre un ambiente agradable para todos. 

Bl hotelero en general, así como cual~uier empreear~o, debe 

~e estar conciente de que sólo a trav~s de una buena direc~ 

ci6n se pueden alcanzar las metas y objetivos que ee han ~i­

jado. 

De aquí que la persona encargada deberá ser hábil en llevar 

una direcci6n eficaz, a traváa de su supervisión, comunica~ 

ci6n 7 a11 buen. juicio en toma de decisiones. 

Si a la cabeza de la organización no contamos con dirigentes, 

no ee pmede pretender ver realizado lo que se desea. 

5.- CONTROL. 

Como nos dice Terry en su obra (Principios de Administración) 

la Terdadera prueba de todo ejecutivo, y en este caso del h,2 

teiero, ea el resultado que logra. 

Todo el eapefto que pusimos en nuestro trabajo, va en~aminado 

a obtener los resultados deseados, por lo que es necesario -

asegurarse f"!Ue ésto se real ice mediante la :fun1ü6n de implan 

taci6n d.e con~roles. 

El control consiste en edencia, en enseñarnos lo ~ue se está 

haciendo, p'lra des.::iués comparar rem.1.ltados obtenidos, con loa 



q11e se esperaban, para de aquí aprobar o desaprobar nues.tra 

actuación, aplicando si es necesario medidas n11e corrijan 

el curso. 

El concrol puede llevarse a cabo por diferentes medios: 

A) Medición del f11ncionamiento. 

Se refiere P,rincipalmcnte a un sólo concepto, en1:ontrar -

l.o 1ue se ha logrado. 

B) Observaciones peraónal.es. 

Consiste en ir al área de actividades y tomar nota de lo 

que se está haciendo. 

C) Datos estadísticos. 

Es el medio por el c11al combinamos la experiencia esta--­

distica, el análisis, junto con el criterio y evaluaci6n 

del ejec11tivo. 

D) Informes verbales. 

Se logra mediante 11na serie de entrevistes, reuniones, 

juntas, etc., en les q11e preg11ntamos a nuestros supervis~ 

res inmediatos del desempeño de la operación. 

E) Informes escritos. 

Es la manera más form~l de llevar los controles, los que 

nos darán a conocer como se está llevándo la operación. 

5.1) Características de los controles. 
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l.- Los controles deberán de reflejar la estrllc~ura de la -

organización, ésto es, de.berán estar de acuerdo con ella. 

2.- Deben aer flexibles. 

3.- Deben ser lo más claros posibles para todos los que de -

alguna manera los. llsan. 



4.- Deben ser lo más concretos posibles, para su entrega y -

entendimiento, a las pers~nas que habrán de utilizarlos 

o ponerlos en práctica. 

5.- Deben seguir un proceso. 

a) Análisis de hechos. 

b) De su interpretaci6n. 

e) Adopci6n de medidas. 

d) Da su iniciac16n y revisión. 

e) Registro de los resul.tados obtenidos. 

5.2) Areas donde se deben operar controles. 

Laa 'reas donde se deben operar controles en Divisi6n Cllartoe 

aon principal.mente: 

A) Cont~o1ee financieros y contables. 

A traY6e de reportes varios como son: la recapitulación -

de i.agraeos por la renta de habitaciones, releci6n de ~ 

a;juatee a insresoa,· presupuestos de los di:ferentes depart~ 

mentos que integran esva área, etc. 

B) Controles administrativos. 

Bn cuanto a personal que m~neja esta área para sus i'unci,2_ 

nea, procedimientos que llevan a cabo para su desarrollo, 

en si todo aqu~l oontrol que ayude a la operación, oomo: 

productividad de cada uno de loe departamentos, controles 

sobre fugas de suministros, desempaño del trabajo de loe 

emplaad_os, etc. , 

5.3) La Auditoria Administrativa como medida de ;ontrol. 

Por medio de la auditoría administrativa, lRs áreas como la 

~ue estamos tr~tando, son ~eviaadas con el objeto de determ! 

nar, si se están logrando los máximos resultados de ~~s ea--



f'uerzos. 

Revisando faccoree como: po1iticae, procedimientos, etc., en~ 

liza cada actividad del área iue deben apuntalarse, verif'i-­

cando la coml.lllicaci6n ~ue se está 1levando a cabo; medici6n 

de los controlee que se llevan. 

Todos estos con el :fin de analizar la aituaci6n existente, 

eus logros y darnos medida~que puedan ayudar a mejorarlo, 

proponiendo cambios. 

El proceso de la auditoria administrativa consiste en: 

Primeramente, realizar entrevistas, exámenes preliminares, 

· con el fin de evalllBr la si tuac·i6n presente de esta área en. 

estudio, para despm6e estudiar las áreas involucradas, aei -

como 8118 objetivos, planee, procedimientos, politices, medi­

ción de reallltadoe, etc., para volver a re8lizar una segunda 

evaluaoi6n de lo obtenido con el fin de presentarlo por sa-­

crito a iaa personas q11e solicitaron el estudio y dar sus re 

comendacionee o posibles soluciones, of'reciendo que se vigi­

len loe cambios, si son aceptados por las personas que piden 

el estudio. 

5.4) Control por presupuestos. 

F.1. control por presupuestos es llevado en la act11&lidad con 

mucha aceptaoi6n dentro de la industria hotelera. 

Ea el proceso de deec11brir lo qué se ha hc,:ho y comparar loe 

resiiltados obtenidos con los datos correspondientes a lo pr,! 

supuestado, para aprobar o desaprob11r lo logrado, corrigien­

do deficiencias. El control del presupuesto implica que ~e -

tengan que realizar en un período definido, por lo general 

.• 
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Wl aflo 9 en e1 que 1a gente ee tiene que ajustar y vigilar SllB 

actividad••, no sobrepasando sue gastos o costos por un 1ado, 

7 a1cansar 1as aetas de ingresos, ocupaciones, etc., por e1 

otro, de acuerdo a 1o que p1aneamos en nuestro presupuesto a1 

ooauzar e1 ailo. 

De aql1i que 1a elaboración de1 presupuesto debe de hacerse -

con e1 aa70r ciú.dado, 7a que se manejan datos constantes por 

Wl 1ado, 7 por el otro, datos variab1es como: inflación, de­

valuaciones de moneda, cambios de mercado, etc., estimacio-­

nee que ai no son previstas nos llevarán a ale;j"arnos de 1a -

rea1illa4 7 :ta11ar. 

Coao ae puede ver, el control llevado como se ouiera llevar 

aoe a~ a conocer nuestro desempeño, y lo que no ae hizo o 

•e pudo hacer, para de aqlÚ. partir y empezar nuevamente nua~ 

tro cic1o aclainiatrativo, mejorándolo siempre en lo posible, 

no ca78JlC10 u errores del pasado. 

Bn la hOteler!a ee trata dia a d1a de mejorar y crear m6a -­

contro1•e, que noa ayuden a detectar c6mo se est6 llevando -

1a operaci6a a trav~s de 1a investigaci6n de nuevos procedi­

aientoe, t6cnicae, etc. 
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•\e ecte tr11bajo, lleVtHlo, i-1plicado en n1Acstras a.:tiv>·ludes, 

contrib1.tirá 1m ¿~~n medida :l ·~ue lo¡:::·•~:nos nue:,tron ol;jeci--­

voa, y'!! r¡ue ~)lieo.n1o ~l método rl.efi11ido, •!l •~UJ:\l no., .:.:,1.tíe -

en l~ di:fi:::::.l t~1re'1 Je w!..;iinistr'lr '..l:l',\ caprc.ia, CH1 eBtc C'lSO 

nos concentramos en Ltn::t '~rea ·:utJ eu 1e :rn.i::i:1 i:nport•1n~·ia pr.ru 

"11~ l.Ul no tel fu.ne ione. 

Llevnndo a cabo el procetJo na:n iniotr'1tivo, conocien1lo l<"aS --

l.os factores ~u.e intervi cnon .1n. :.::\ in~egración, lo>i e::.ti.los 

de rlirecci6n y pCI'!" último, c6r.:o :JC c:ompon~ el control; el ll,2 

telero podrá ta.:ner éYito, yn .,Uf! eri 111 13..,tualid-:>ti el "·'ª se 

adel.r?:1t11 a l<?o circu.octancias, oo el "Ue losra salir ~tieJ.an-

te. 

Creo 1111e aquél ~;ue aplique los pa!>OS dal p"oceso lildminiatra­

tivo, :¡ l.os lleve· con ñ.; sciplin';\ y conoc:im.iento l!e lo "'Ue se 

est& h-9c iendo, l lesar& a. triunfar en ol rn•rnejo de los nceo-

cioi:s, l.oc;rando l.o · l~e ae proponen. 

31'1 el f•..lt11ro no h:>brá oportunidad e!'l. los net:;o •ios, .iino se 

.lleva Wl m~todo o oi!3toma r:1.1e :.ipoye nuestra de:'licaci6n por 

reali2'ar ~lt;o en l::i espec:i.rüidad que qLterarnos de::;empe.;ar. 

!>ebientio enton•)es, m<ls y más .\enicsrnos a p•)rfcccionarnos en 

la consecuci6n de f'lt.lestras ai:tividades, preparándonos y btlS-

condo siempre nuevos ·.:-etos, n11ev13.s me¡;ris po·!' ::l1:q,n~11r p~tra -

$S~isfacci6n nudo&~a. 

La Di·.rüli6n ::u1-1:-~o~ en el raroo de la ho~~luríe de.oerá, cm lo 

:f•..lturo ser con¿r•.wnte,. :~on ln rápíd:3 dVolu•:i6n ''ªº ;:;e desa--
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rrolla olentro de :..s. in(lu.;;r.ri'l :1ot·"'lt!r;:i ·l·~ :• l ·é, rrL, Hci .• 

esté siempre al dí•.1 d.·~ lo~; ·~n .. 1bio.o ·u.•J e:..:: u8tGn J.levnn·"'l<:• ~ 

cabo,· nctu~lizándose 1onutHntcmente, a trav6~ ~e ~s~Jtir 9 

seminarios e::ipec .alizados, entrenarniencos, f'º" ¡¡¡orl :o de di-

vers~s ruen~es inrorm~tivas, como: boletineu, cir~ulAr"ª• -

compendios y demns literatura •1ue :;nle;a a lo luz, cnri·•ue-­

ciendo con ésto su conociillicnto al respecto. 

'l.) ,. 
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