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INTRODUCCION
El proceso administrativo como instrumento para las organiza
ciones es de suma importancia, y tratar de implementarlo co-
rrecéamente es esencial, ya que nos traza el camino a seguir
en el manejo de 103 negocios.
Nuestra intencién al seleccionar este tema, fué por la impor
tancia y sighificacién que tiene el proceso administrativo,
as{ como la-utilidad que puede tener en el 4rea Divisibn —--
Cuartoa de un hotel.
Consideramos que llevando con dedicacién y disciplina un buen
sistema, nos ayudari al desempefio de nuestras actividades, -
realizfndolas de una manéra mds profesional.
Bl propésito del trabajo, en principio estd encaminado a dar
a conocer aspectos genérales de un hotel; sus funciones, fi-
nalidades y aspectos para poder comprender miAs el tema gene-
‘ral.
Posteriormente se daré un panorama de la importancia del pro
ceso administrativo, seguido por la inveutigacibn de campo
que nos dard el apoyo necesario a nuestra hipbtesis.
En la parte final de nuestro trabajo se tratard de demostrar
c¢bmo el proceso administrativo aplicado, nos ayudara a rea--~
lizar las funciones del 4rea mencionada y de la empresa en -
8{, de una mejor manera y con mayor conocimiento. 4
Para terminar se dardn nuestros puntos de vista y conclusio-

nes resgectivas, con base en el trabajo realizado.
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CAPITULO I
DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION DE UN HOTEL.

1;— EL HOTEL COMO UNIDAD EMPRESARIAL.

Un-hotel al igual que cualquier eampresa, estd formado por —-
elementos esenciales, tales como: bienes materiales, finan—-
cieros y humanos, y por procedimientos y sistemas, que en —-
coordinacién hardn que sea osible la realizacién de funcio-
nes, para el logro de loa objetivos que se hayan planeado o
fijado anteriormente,

Se estudiard esta seccidén desde 3 fases distintas:

Econémica, administrativa y social.

1.1) Fase econémica.

En esta fase o1 hotel es considerado como una unidad empfo-—
sarial que proveé de servicios para la satisfaccién de nece-
sidades de un mercado determinado, el cual nos proporcionnré
‘una cierta ganancia & recompensa por la inversibén asignada.

Todo &sto dependiendo del sentido o la intencién que tenga

el hotelera como empresario, sobre todo cuando el hotel es

propiedad de unas sociedad, o pertenece a una cadena de hote
les los cuales sflo operan o manejan la organizacién, 8sato -
es, trabajan el hotel u hoteles en el aspecto administrativo
en general, sin ser dueiios muchas veces de los mismos, dindé
les el renombre que se han ganado a través de su trayectoria
de buen Berviéio, obteniendo con ello dividendos para la ca-
.dena. Pudiendo decir que esta fase ae encarga d: Sodo lo re-

~ferente a los bienes en si y a la manera en qué se llevan o

.



debieran llevarse a cabo.

1.2) Pase Administrativa.

Aquf la organizacibén es concebida como aguella unidad coordi
nadora de todos los recursos que intervienen en un hotel, —-
como son: materiales, humenos, financieros y los sistemas que
proporéionan 0 nos ayudan al logro y consecucién de los obje
tivos que tenemos definidos,

Refiriéndose siempre a la organizacibén y utilizacidn de los
factores que componen el hotei que se trataje, ya que esta -
estructuracibn puede variar dependiendo’del tipo de organiza

cién que se quiera 0 convenga se lleve a cabo en el hotel.

'1.3) Pase Social.
Esté fase se encdrga principalmente de los recursos humanos
que integran la organizacidén, y a los usuarios de los servi-
cios que se prestan.
La empresa no puede ser concebida ni desarrollada sin un ——-
vinculo social 86lido y duradero, en la que vean tanto las -
. personas aue pertenecen a ella, como a las que se van a ser-
vir, como fuente que va a satisfacer parte de nuestras nece-
sidades, implementando lsa colatoracién de todos los elemen——
tos que travajan en la empresa: propietarios, gerenctes, je--
' fes, empleados, etc,
Todos, en conjunto, con metas e intereses comunvs, tales co-
mo: la subsistencia de la organizacibn, su desarrollo y ex——
pansibn; asi como el considerar a todos y cada uno de los em

pleados como individuos dignos y capsaces de llevar a cabo -~
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sus metas y ovjetivos particulares a través del desempeflo —-
que tengan en el trabajo.

Cabe mencionar, que estas fases nue acabamos de tratar no —--
puedog ser vistas aisladamente de ninguna manera, ni se pue—
de decir que una es mAs importante que las otras. ‘

Se debe en la organizaci6n, en este casoc un hotel, coordinar
arménicamente estos elementos para que llevemos una adminis—

"tracibn saludable.

2.~ ORGANIGRAMA.

Comb se puede ver en la figura l.l, pag. 5, en el organigra-
ma general de la empresa, en el cual se muestira grAficamente
como estd estructurado el hotel, ravelédndonos la divisién de
funciones, los niveles jerdrquicos, las lineas de autoridad
¥ responsabilidad, y los canales de comunicacién,

El organigrama puede realizarse de diferentes maneras: hori-
gontal, veriical, circular, escalar, etc.

En este caso se escogidé el tipo de organigrama vertical por
ger el més usual en los negocios, y el que la mayoria de la
éente conoce, facilitando con esto su comprensién,

En este tipo de organigrama cada puesto esté representado —-—
por cuadros, los cuales, de acuerdo a su jerarqufa se encuen
tran en los diferentes niveles, todos eatos ligados por las
lineas que representan la comunicacién, responsabilidad y —--
autoridad de los mismos.

En el organigrama que se estéd presehtando, como se puede ob-
servar, se divide practicamente en dos grandes dreas: una —-—

que se refiere al aspecto administrativo (compras,. recursos
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humanos, finanzas, planeacifn, ctc.), y la otra, al aspecto
operacional en sf, como mantenimiento, divisién cuartos, ---
‘alimentos y be.idas, seguridad, etc., destacando en tercer -
nivel-Jerérquico, las diferentes dreas funcionales que sxims=~
ten en un hotel. Por la imposibilidad de contar con un orga-
nigrame, que comprenda hasta el Gltimo nivel jerdrquico, y a
su vez cubrir todos los puestos que normalmente existen en -
un hotél de estas dimensiones, se recomiends adicionar al or
ganigrama general, una carta organizacional complementaria -
para cada departamento o gerencia.
Es conveniente su revisién peribdica, actualizéndolas para -
evitar se vuelvan obsoletas o poco pricticas.
3+— "AREAS FUNCIONALES'" QUE FORMAN LA ORGANIZACION DE UN
HOTEL.
Como en toda empresa dependera del tipo de organizacién, las
dreas o funciones que se lleven a cabo.
En eéte caso particular se debe considerar quéd tipo de hotel
estamos analizando, ya que dependerd en mucho si nos referi-
mos a un hotel independiente, a uno que pertenece a una cade
na: el tamaflo del mismo, su ubicacibén, ctec., para visualizar
las 4reas bésicas y necesarias.
En un hotel independiente vemos que la '"caveza" de la organi
zacién es generalmente el propietariq, no as{ en uno que es
perteneciente a una cadena hotelera.vén la cual existe un --
Consejo de Administraciﬁn y una Direccién que manejan los --

destinos de la organizacifn, a través de sus gerentes.



De aquf cue en nuestro estudio veremos las &reas clave desde
la gerencia general de la organizacibn, y los colaboradores
mfs cercanos para mostrar 1os elementos que integran un hotel
. en formam general.

3.1) Gerencia General.

Objetivo:

El objetivo de la gerencia general o direccibén general en for
Ma amplia, es planear, organizar, integrar y dirigir la eg=
tructura administrativa y operacional del hotel a través de
sus colaboradores mfs cercanos para la toma de decisionea fi
nancieras, de inversién de capital, control de active fijo,
controles de estédndares de calidad, pianeaci6n general del
negocio ete, cue lleve al logro de las metas fijadas,

Dentro de loe objetivos generales del gerente, se encuentra
el dantenimiento Y buen estado del inmueble, asi como el bien
estar de los huéspedes due se encuentran en el hotel, y los
empleados gue laboran en el,

cdalidndes ¥ Conocimientos:

El gerente éenoral requiere de las siguientes caracteristi~
cas para el buen desempeﬁo de sus funcionea- conocimientos
técnico-, humanos y concepiualen. ‘

Pécnicos; conocimientos. de las actividades especfficas, $éc-
nicas de supervisidn y direccidn, de procesos administrati-——
vos, procedimiohtos de trabajo, interpretacién de estados fi
nancioron, presupusstos etd. Todo esto lo capacita para lle-—
var a cabo la direccién exigida por el puesto que ccupa.

Ee muy importante la habilidad en la interaccién humana que

7
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puéda tener, ya que implica la capacidad de trabajar con ——-
otros en equipo, tratando de obtener la cooperacifén y coordi
nacién.de nuienes se encuentran en el grupo de trabajo.
Por Gltimo, el gerente general debe tener la capacidad para
ver a‘la empresa como un todo, lo cusl le ayudari a visumli- -
zar lés aspectos de un problema o situacién determinada.
Alcance:
El gerente general reporta al propietario o propietarios del
eatablecimiento, el Consejo de Administracién, al Presidente
o Vice Presidente del 4rea de operaciones corporativo o al -~
Presidente o Vice Presidente ejecutivo; dependiendo del tipo
de hotel, independiente, en sociedad anbnima o integrante de
uns cadena.
Por otro lado, el gerente general es la persona que tiene la
reeponsabilidad de administrar en si, es el puesto de mis al
to grado y jerarquia que hay en la orgaanizacién, por lo gene
ral supervisa y dirige al contralor general, al sub-gerenfc,
a los gerentes o directores de ventas, mantenimiento, recurs
sos humanos, asi como alimentos y bebidas y divisi@n cuartos
indirectamente, como se puede ver en el organigrama tipo.
Fuanciones, Obligaciones y Responsabilidades.
- Organizar y dirigir la operacibén en general.
- Supervisar que se lleven a cabo los planes para el 1ogro -
de objetivos, llevando registro del desempefio de la opera-
cién general a través de los diferentes niveles de mando =

que se encuentren establecidos.



+ Realizar planes de servicios, obdjetivos, reosultados, Junto
con los directorss nue forman.el comité directivo formado
por la‘Controloria, Sub=gerencia, Divisién cuartos, Alimen
tos y bebidas y 1a Direccién de ventas.

+ Desarrollar la estructura organizacional jue asegure el
crecimiento y desarrollo del hotel,

+ Mantener sistemas de control pnra‘medir el logro de objeti
vos.

+ Representar al hotel ante el pfblico, gobierno oto.

“* ﬁeniiznr anflisis de los resultados obtenidos junto con .
sus colaboradores, l0s cuales en conjunto determinan el ca
mino & seguir. '

+ Es responsable del bienestar de hn‘.pidqpanglplnndp-. asi
como del estado general del inmueble,

3.2) Sub=Gerente,

‘Objetivo:

La sub=gerencia tiene como abjetivo la perfecta coordinacién

y comunicacién que se requiere en las &reas de Divieién cuay

to-:y Alimentos y bebidas, administrando en forma efectiva

la oporaoi&n de cada uno de los dopartancntoi o dreas bdajo
su direcciln, siempre de acuerdo a lo establecido por la ge=-
ronbia.gqneral, apistiendo al gerente general en'todo lo que
le delegue, sizuiendo las politicas, 1£nolniontoa_y.péoccdi- '
mientos estabioeidos en el hotel,

Cualidades y Conocimientos:

El sub=gerente debe tener conocimientos en las siguientes

areas:



Administracién general, Administracibén de bares y restauran—
tes, Mercadeo, Contabilidad, Divisién cuartos, y Personal,
El puesto de sub—gefente requiere de una persona experimen—e
tada en las diversas érean.de un hotel que acabamos de mene—
cionar. .

Alcance:

~ Solo reporta a la gerencia general del hotel; supervisa y di

¥igo a los responsables de las gerencias de cuartos y alimen

tos y bebidas. '

Punciones, Obligaciones y Responsabilidadea.

+ Bajo la supervisibm del gerente general, el sub-gerente es
el responsable del aspecto administrativo de la operacién
én un hotel,

+ Apegurar la existencia de una comunicacibén efectiva entre
la gerencia general y las 4dreas que dirige.

+ Conducir revisiones periodicau de la estructura de precios,
estdndarea: de calidad en el servicio, presupuestos de ad—
quiiicidnen de activo fijo.

+ Analizar los diferentes reportes que le envian las dreas a
su cargo como: la recapitulacién diaria de ocupaciédn del
hotel, de ingresos en centros de consumo y presupuestos de
lag divisiones que dirige. _

+ Realizar comparaciones de estos reportes con pericdos ante
riores o investigaciones con otros hoteles,

+ Agigtir a las juntas que se celebran en las 4reas a su car

£0, escuchando opiniones, dando recomendaciones, para deg~—

10



11
puds tomar decisicnes al respecto.

+ Efectuar insrecciones peribdicas de todo el hotel, con el
fin de_determinar medidas de accibén correctivas.

+ Vigilar se tengan acutualizados ios organigramas, asegurén- '
dose que todos los departamentos 1o tengan al dfa y autori
zados por la gerencia, revisdndolos peribdicamente, asi co
mo los manuales de organizacibn, esténdares de calidad, -~-
eficiencia. ete,

+ Supervisar que todas lae polfiticas y procedimientos genera
les y particulares de todos y cada uno de los departﬁmen—-
tos del hotel, sean observados y roapetaaos.

+ Mantener un alto grado de "moral" entre los empleados del
hotel, factor que implica una responsabilidad importante,

De aquf que la persona que ocupa esta posicibén debe ser una

persona capaz, con un conocimiento general de todo el mpvi——

miento del hovel, ser versitil y de una visién y criterio ag
plios.

3.3) Contraloria.

Objétivoz

ElL contralor supervisa loé procedimientos de control interno,

del registro contable de las operaciones realizadas, de la -

presentacién y entrega a tiempo de los estados financieros,
del manejo de ‘recursos (financieros), cobranzas, etc., due~-
aseguren una efectiva y eficiente operacién deniro de la or-

ganigacién procurando sea 1o mds ,roductiva posible,

’
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Cualidades y Conocimientos.

El contralor debe ser un contador pdblico de carrera o un ad

. ministrador teniendo conocimientos de auditori{a, funciones -

administrativas, fiscales, financieras y tener un entendimiel
to completo de toda la operacién financiera que se lleve en
un hotel. |

Alcance:

El contralor em la.eegunda persona de avoyo reportando direc
tamente al gerente general, o al director de finanzas de la
compafifa hotelera, todo esto dependiendo del tipo de organi-
zacibn del hotel. ;

Al contralor le reportan: el gerente de crédito, el gerfnte
de cobranza‘ el jefe de caja general, el contador genefal ¥

el gerente de compras.

Punciones, Obligaciones y Resvonsabilidades.

+ Realizar la planeacifn financiera por medio de presupues——
tos, con la suficiente flexibilidad para preveer todos los
aCOntecimientoa imprevistos que se‘pueden presentare.

+ Supervisar directamente a todo el personal de contabilidad
y todas las fases de este departamento, el control de las
actividades en cajas departamentales y de recepcibn, audi-
tqria. crédito y cobranzas, administra los activos a tra;-
vés de inversiones inteligentes y acertasdas de manera eco-
‘némica y con mayor utilizacién y rendimiento.

+ Aség@rhr las inversiones de la compafifs y la de Sus bienes
contra riesgos o daros, con la aprobacién de 1a gerencia>

géneral.
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Controlar los ingresos, as{ como justificar los egresos, -
agegurando la disponibilidad de efectivo de acuerdo a lo -

presu.-uestado y a las politicas financieras que se tengan.

Prephrarrlos planes de utilidad por lo general anualmente,

con la informacibén aue cada uno de los departamentos le —-

proporcionan. .

Supervisar la elaboracifn y entrega de los estados finan-—-
cierom y'de los reportes de contabilidad como:

Reporte de Ingresos Diarios.

El cual muestra los ingresos que percibe el hotel a t:avés
de la operacién diaria de cada departamento productivo —--—,
(aquel que ayuda al_ingfeso directo en un hotel, no de ser
vicio .exclusivamente), como son la divisién cuartos a tra-

vés de sus diversos departamentos come lavanderfia, reserva

ciones, recepcibén, teléfonos, canchas de tenis, estaciona-

mientos; la divisién de alimentos y bebidas por medio de -
sus bares, restaurantes, salones de ban~uetes; ventas, por
la captacién de grupos hospedados,

Reporte de egresos. ’

El cual revela el gasto que 3e realiza en cada departemen-

to por concepto de personal. empleado, por gastos de sumi--—

nistros, ete,

Reporte de saldos mayores.
Los cuales consisten en informar a la gerencia de crédito

y cobranzas, de las personas que estén hospedadas con un -
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saldo mayor al establecido como bnse; para nue contacte a
los huéspedes y establezcan un mayor crédito con el hotel
0 garanticen su estancia por medio de pagos anticipados, -
tarjetas de crédité o por cartas de compafi{as con crédito '
establecido con el hotel. .
- Reportes varios como:
Relaciones de pagos de comisiones a las agencias de viajes:
ajustes de ingresos varios clasificados por departamento y
causa; reporte de nbéminas por eventuales y de planta y es-
tadistica necesaria para informacidén a la gerencia.
Estos reportes pueden ser varios dependiendo de las exigen
cias y necesidades del nsgocio.
+ Supervisar la elaboracién y entrega de repories gubernamen
tales como: declaraciones de impuestos, estad{stica de pToO
‘cedencia de huéspedes, censos, etc.
+ Asistir al gerente general en la operacién del hotel, en -
cuanto a aspectos financieros se refiere, ayudando a formu

lar polfticas de operacién.

3.4) Alimentos y Bebidas, .

Objetivo:

El objetivo primordial de esta Area eés el proporcionar a la

clientela, servicios de calidad en cuanto a alimentos y bebi
das se refiere, de acuerdo con los esténdares de calidad que
el hotel tengé para esta funcién, con la mayor utilidad posi

ble.
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Cualidades y conocimientos:

El gerente de alimentos y hebidas debe tener conocimientos y

experiencia en servicio a clientes, costos, compras, adminig

tracién de personal, ventas en general, manejo y contrata-—-—

cibn de variedades o grupos musicales para los diferentes —-

centros de consumo.

El puesto requiere de una.persona con creatividad, con la vi

8ién necesaria para cambiar las cosas, buscar novedades para

la cpntinun labor cue se lleva en los centros de consumo y -

hacerlos més atractivos,

Alcance;

BEl gerenive de alimentos y bebidas reporta directamente al --

sub—-gerente; recortdndole a 61 los gerentes de bares y reg--

tauranties, gerenies de banquetes, chefs, y andlisis de opera
ciones,

Punciones, Obligaciones y Responsabilidadess

+ Cohtar con el macerial y equipo de irabajo, as{ como recur
808 humanos necesarios para el desemnefio de sus activida--
des. 7

+ Proporcionar a los huéspedes y cliences a través de sus co

" 1aboradores, el mejor serﬁicio ¥y calidad en los productos,
manteniendo en lo més alto los estdndares de calidad como
son: calidad del producto, del tipo de servicio que se pro
porciona, etc.

+ Realizar la planeacifn de publicidzd para los centros de -
consumo y de los productos que ahi se elaboran y degustan.

+ Efectuar e:studios con sus colaboradores, principalmente ge
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rente -de bares y restaurantea, analisis de costos, chefs y
banquetes, de los menis que se deben establecer en los di~
fereqtes restaurantes y salones de banquetes, horariocs méa
‘convenientes én que se debe trabajar u operar, atracciones
que pueden ayudar & obtener mayor afluencia de clientela
con ia correspondiente obtencibn de ingresos.

+ Supervisar las condiciones de limpieza y conservacifn del
equipo y maquinaria que opera ah{, asi como el estado £4si
co en que se encuentran los qentroa de consumo.

+ Llevar a cabo juntas departamentales, informando de los re
sultados de las mismas al sub-gerente.

+ Preparar los planes y presupuestos de su drea,

+ Evaluar al personal, asi como capacitacién y desarrollo.

‘+ Establecer procedimientos a poner en prdctica de acumrdo a
las necesidades.

3.5) Divigién Cuartos.

Objetivo:

ILa gerencia de divisién cuartos, tiene como objetivo el ser—
vicio general al huésped, donde los resultados que se obten-"
gqh:a través de una buena supgrvisiénﬁ direccifén y control
sean los esperados, de acuerdo a las politicam, procedimien-
tos y esténdares que estan establecidos en la organizacifn.
Cualidades y Conocimientos: ‘

El gerente de divisién cuartos debe tener conocimientos de
administracién, manejo de personal, elaboracién de presupues

_tos, contabilidad, procedimientos y actividades que ge llevan



a cabo en log diferentes departamentos de su 4rea como son:

lavandefia, teléfonos, recepcibn, amza de llaves, reservaciones,

botonés, y demas 4reas dependiendo del tipo de hotel y tama—

ﬁé del mismo, asi como de la diversidad de servicios que ten

gan, como puecden ser: estacionamientos, dreas de'albercaa,

jardines, club de tenis, golf, club sauna, etc,

Alcance: '

El gerente de .sta drea reporta directamente al sub-gereante

siendo su alcance a todas las dreas o actividades operaciona

les, relacionadas con la efectiva y eficiente operacién de

los servcios proporcionados por los departamentos a su cargo,

lou suales se explicardn en detalle ea el nuinto capftulo de

naestro irabajoe 4

Punciones, Cbligaciones y lesponsabilidades:

+ Rcalizér la planeaciﬁn lel deparcasiento, eﬁ cuanto a fija=-
cibn y consecucibn de objetivos, junto con sus ads cerca-— '

nos colablioradores; establecimiento y zumplimiento de polf-

ot

icas o itravés e la supervisibdn directa o indirécta, por
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edio le sus gecentes,

+ Supervisar la elaborzciédn de pronésticos, «<ue no son otra
cosa aue datos ﬁue servirdn de oyuda ea el desempefio de
sus diversas funciones, ostos guelen eor: pronbsticos de o=
cupacifn cemanal, mensual ete,

+ Slaborar los presupucstos e su 4rea con _nformacién pro-—
porcioneda por los eancargados de cada uno e los departae-

zentes 2 su cavrgod.

17
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+ Renlizar la integracién ¢ée su personal y sus jefeé de de--
‘partamento, delegdndoles funciones, y su autoridad corres-
pondiente, . ‘

+ Llevar a cabo el plan de utilidad en conjunto con el depar
tameﬁto de ventas, reservaciones y ayuda de recepcién.

+ Realizar juntas periddicas dentro de su decpartamento, infoxr
mando de los resultados de las mismas al sub-gerente,

+ Supervisar los diferentes reportes aue se claboran en su é
rea, como pueden ser: la recapitulacibn nocturna, listas de
asistencias de sus departamentos, pronésticos de ocupaci6n,
gastos de suministros, Srdenes de trabajo etec, para estable
cer un control de los resultados obtenidos, el cual los in
terpretard, realizando presupuestos para afios posteriores
¥ enviarlos a la gerencia para su evaluacién y aprobacién.

Bl f£rea de divisiln cuartos de un hotel realiza funciones

clave que determinan varios aspectos de la operacifn del ne=

gocio, tales como representar en la mayoria de las ocaciones,
la entrada de mayor ingreso para el establecimiento, apoyado
en gran medida por el depaftamento de ventas; es la buena ima
gen que los visitantes al hotel tendrédn al ver el estado en
que se encuentra el hotel; es el servicio que proporciona su

personal con profesionalismo y conocimiento a huéspedes y

clientes,

3.6) Ventas.

Objetivo:

La direceidn o gerencia de venias tiene como propésito asegu
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rarse aue todos los esfuerzos de ventas, publicidad y rela=—-

ciones pfiblicas, tengan un propésito dual; por un lade el in

cremento en ingresos 8l hotel por las ventas gue realice su
departamento, y por el otro, la maximizaciédn dc¢ la ganancia
para el necgocio.

Cualidades y Conocimientos:

El responsable de esta drea debe tener conocimientos amplios

en mercadeo, finanzas, nociones de procedimie.rtos contables,

presupuestos, comunicacién, relaciones pfiblicas, y manejo de
personsal,

Debe tener estudios de mercadotecnia, técnicas de pGblicidaa,

.debe ser muy sociable, cultivando constantemente las buenaa

relacioneé con medios informatives, gubernamentales, sociales,

etc.

Alcance:

"El director o gerente de ventas reporta al gerente general,

a su vez supervisd las funciones de véntas, relaciones pGbli

cas investigacién de mercados y publicidad,

Funciones, Obligaciones y Responsabilidades:

+ Realizar la planeacibén del plan de accifn de mercadeo de a
cuerdo a, las necesidades del hotel, asi como su consecu—-
cidn; todo esto de acuerdo al tipo de organizacién.

+ Elaborar estudios de "{magen" del hotel, en la localidad y
‘con respecto a la competencia.

+ Investigar a la competencia en cuanto precios, serwicios,

facilidades, pGiblicidad empleada, estrategias de ventas y




estudios de mercado a futuro,

Preparar y administrar sus presupuestos para ventas, pabli

cidﬁd, promociones, relaciones pQiblicas, junto sus colabo=
‘radores més cercanos.

Establecer prioridades de todos y cada uno de los progra—-—
mas y proyectos de mercadeo, dirigiendo su ejecucibn.
Elaborar y actualizar junto con sus colaboradores, organi-
gramas, manuales y procadimientos,

Supervisar el desempefio de su personal, tanto en su entre-
namiento, como en el desempeiio en el trabajo, a travéa de
evaluaciones aque realiza pocribdicamente.

Interpretar y finalemente cvaluar todas las actividades de
mercadeo que se realizan en el hotel, al ipual ~us 9l com~
portamiento de 18 afluencia de huéspedes.

Colaborar con las dem4s direcciones, para el mejor desarro
1llo de promociones internas o exteinas, cono pueden ser:
promocidn de un restaurante o var del hotel, de un gaquete
en especial etc, todo esto para ayudar a incrementar las o
cupaciones y los irgresos del negocio. _ .

Se encarga de nue el hotel, a través de &1 mismo,y/o sus
colaboradores, itenga una participaciGn muy activa, ecn con-
venciones, viajes de promoci&n'y familiarizacién, de capta
cibn de negocios a cravés de visitas a empresas, 2sgencias
de vitjes etc, para proyeciar sus servicies, lo;rando 1la
mayor captacién de mercado posible,

+ Supervisar junto con sus empleados que la iniormacifn rela

20
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tiva al hotel en agencims de viajes, lineas aéreas, directo
rios turistices, folletos, etc., estén lo més actualizados
posibles de acuerdo a los cambios cue vaya teniendo el ho-
. tel.

S8i el hotel en que estamos laborando pertenece a un grupo, el
‘airoctor de ventas dibcrﬁ de reportar su trabajo, programas

¥ proyectos al director regional del drea correspondiente ——
tanbién.

) 48 (rcq de ventas, por la imagen que proyocta'dontro y fuera
de Ln organisacibén es &no de los pilares, junto con los depar
tamentos de reservacionas y recepcién para el logro de iu' -
méfis altas ocupaciones que experimente un hotel, al buscar —

nuevos lcrcndoniy mejorar los'yi sstablecidos.

3.7) !mus_m-
Objetivo:

La Gerencia de Recursos Humanos tiene como objetivo, ol do0--
tar i la organizacién del personal necesario, plré el buen -~
funcionamiento de la eibrea-; consiguiendo y conservando el
maejor equipo humano posible, sumentando la eficiencia del —-
ﬁor-ongl, a través de la continum aplicacién de normas y —
précticas eficientes.

Cualidades y Conocimientos:.

El encargado de esta ‘rua; debe tener conocimientos y expe-~’
‘riencia en administracién de personal, administracién en ge-
‘nor-l, derecho laboral, contratos iaborllel. dominio de la -

’ Ley PFederal del Travajo, controles de p-rsohal ¥y motivacién,
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fundamentalmente.

La persona que desempefla este puesto debe tener como cuali-——
. dad mucho tacto parm el trato cbn él personal, sindicatos, -
habilidad para el manejo de problemas que surjan dentro del
hotel, con relacién al mismo, y mobre todo un completo cono-
cimiento de su &rea para poder abordar las situaciones labo-

rales que se puedan presentar.

Alcance:

El gerente de esta érea reporta directamente al gerente gene
ral, abarcando todas las funciones relacionadas con el perso
nal como son: reclutamiento, seleccibn, contratacién, induc-
cién, capacitacibén, control de plradnnl, sueldos y salarios,
servicios y prestaciones, etc.

Punciones, Obligaciones y Responsabilidades:

+ Llevar a éubo las contrataciones de todo empleado en el ho

tel, a través de sus colaboraderes, llevando registro de -

los eapleados por amedio de archivos y expedientes, ae
acuerdo con los procedimientos-internos y las dilposicio-T‘
nes de Ley.

+ Realisar la planeacién &e_poracnal. considerando la canti-
dad de empleados qﬁe 80n necesarios en cada departamente,
por medio 40 estudios, -clocoicnando las fuentes de reclu-
tamiento qu‘ prcvinn de personal a la empresa.

+ Vigilnr se respeten las cldusulas de los coatratos cologt(
voa de irabajo con el sindicato, y las que estén cstipnll-

das de acuerdo con la Ley Federal del !rabajo.
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+ Estalbilecer plancs y programas de desarrollg de personal, etc.

+ Efectuar seminarios, exposicioncs informativas y activida-
des diversas para el beneficio del personal en general, ;-
prepara festividades rue se realizan dentro del hotel a —-
través de comités dedicados a éstas.

+ Llevar el control de personal, por medio de los tegiﬂtros
de los empleados, llevando a cabo evaluaciones, calific@w-
cién de méritos, retardos, faltas, asistencias, etc., a =--
través de los reportes que las diferentes dreas del hotel
proporcionan a recurses humanes como: evaluaciones peribdi
cas, limites de asistencias, etc,

Este departamento, como todos los demés, al efectuar sus fun

ciones particulares, coopera para nue 1la organizacidn marche

correctamente, siendo fuente de fﬁturos ejecutivos o superﬁi
sores a través de programas de desarrollo que realiza con el

personal.

3.8) Manténimieﬁto.

Objetivo:

El objetivo primordial de este departamento, es el cuidado -
del inmuebie y de las buenas condiciones de todo el equ:po =~
técnico o mecédnico que existe‘o se utiliza en el hotel; todo
ésto, para el beneficio del huésped y de 1los prépioa emplea-
doa,

Cualidades y conocimientos:

El encargado de esta 4rea deve tener conocimientos amplios -
y dominio en: diséﬂo, construccibn, administracién, manejo -

de personal, ingenieria en sus diversos aspectos, de elec———



tricidad, mecénica, maquinaria, ctc,

Alcance:

El gerente de mantenimiento reporta directaﬁénte a la geren-
éia general, sﬁpervisando las diferentes 4reas que cubre su

departamente, carpinterfa, plomer{a, construccién, calderas,

electricidad, disefio y equipo nesesario para el funcionamien

to del hotel,

Punciones, Obligaciones ¥ Responsabilidades:

+ Es el responsable de que los servicios de aire acondicio=—
nado, agua, electricidagd, célefacci&n, televisores, etc,
sean proporcionados adecuadamente y de la mejor manera.

+ ¥antener el buen estado de las habitaciones, dreas pdbli-—
cas, centres de consumo, salones de bannuetes, etc; en

~coordinacién con divisibn cuartos y alimentos y bebidas.

+ Realiza juntas departacentales informando de los resulta——
dos a la gerencia general,

+ Prepafar y elaborar cstudios de los presqpueatoa del depar

tamento y de el equipo cue se vaya a requerir.
40" POLITICA S )

La importancia de las politicas que se establecen en cufle——
quier institucién, radican en que consiituyen los criterios
generales, nue se expresan en forma verbal y escrita, las
cuales nos ayudan y guian a canalizar todas nuestras accio=-
nes administrativas,. ‘

Las polfticas deben formar parte importante en los manuales

de organizacién, con el objeto de que todos los empleados

24
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las conozcan y aslinuen, asf cbmo su revisién constante con
el fin de ~ue se actualicen y no Lleguen a ser obsoletas con
el opasp del tiempo.
Es conveniente, a través de esta secc:5n del trabajo, mencio
nar slgunas de las polfiticas mis generalizadas cue se obser-
van en las dreas mencionadas anteriormente.
Queremos =2:larar -ue serlia noco objetivo mencionar todas las
politicas o normas nue existen ea un establecimiento hotele-~
ro, ya aue eso depende del hotel de que se trate, su onera-—-~
cibén, ubicacibn, sistemas, etc., ¥ aue lo que para unos es -~
volitica, para otros no 1o es.
Mencionaremos las siguiences:
Politicas de contraloria:
- No aceptar cherues versonales.
- No permitir saldos mayores en las cueiatas de los huésaedesf
- Todo cajero debe estar af_.anzado.
Politicas de personal:
- No emplear a par_.entes en una m.sma drea.
- No deberd permanecer el emrleado en el establecimiento des
pués de sus horas de. trauvajo.
3
— Se prohibe ingerir bebidas alcohblicas durante las horas —
de trabajo.
Politicas de divisibn cuartos:
- Toda persona 2ue llegue sin eouipaje deberd establecer su
crédito a la llegada.
- No se acepta animales en las habitaciones.

- Se pagard la noche de aabivacibn en otro local y traslado



a la persona aue bengﬁ reservazibn garantizada y jue al 1lle
gar no se tenga la habitacifn disponible por falta de cupoe.

-~ S0lo se aceptan reservaciones con depfsito por anticipado,

- No se aceptan visitas despuba de determinada? horas de la
noche,

Polfiticas de ventas:

- Todo grupo por hospedarse deberd{ dejar un depbsito del 504
del total de la estancia que pueda tener, antes de la lle-
guada,

= No ss aceptan reservaciones como grupo si son menores de
10 habitaciones,

- Para que una agencia de viajes pueda ser mayorista con el
hotel, deberf haber producido durante el lapso de un afio
un determiando nfmero de cuartos noche.

Politicas de alimentos y bebidas;

_ = Los empleados no deberdn de hacer uso de los éontro- de
consumo, sin previo permisc de su jefe inmediato,.

= No permitir el acceso a centros de consuso a psrsonas en
estado de ebriedad,

Polfticas generales:

- No fumar en los elevadores.

- Todo empleado deberf salir y entrar por la entrada asigna-
da para tal efecto.‘ .

= Se prohibe el paso a toda persona ajena a las freas de ser

vicios y empleados.



CAPITULO II

"EL HOTELERO™ CARACIERISTICAS Y FINSS,
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l.~ CARACTELRISTICAS.

Al igual que cualauier ejecutivo en general, el hotelero po-
see ciertos aspectos que lo caracterizan, y que le ayudan a

au desempefio dentro de su trabajo cotidiano,

BEs necesario aclarar que esto se aplica desde los més modes-—
tos niveles, hasta los més altos de una organizacidn hotele-
ra, ¥ si no se poseen, se fomentan en todos y cada uno de ~——
los empleados de Ya organizacifn, ya que es una buena manera
para que en grupo, logren alcanzar mejor las metas estableci
das.

A continuacifn se expondran estos aspectos:

1.1) Creatividad e Innovacién.

Dentro de 108 muchos aspectos que caracterizan o debieran ca
racterizar al hotelero, se encuentra la creatividad e innova
cién, ya que esto le ayuda a facilitar su operacién, a tra--
vés del estar cambiando 'y creando nuevas cosas para poder ——
segvir mejor en el negocio. '

1.2) Decigiones fundamentales,

De este aspecto del hoteleroc depende mucho la vida de la or-
ganigacibén, ya cue juega un papel muy importante.

La toma de decisiones es definitiva, el hotelero recurre a -
su experiencia, y muy a menudo a la investigacién y andlisis,
nue le ayuden por lo general a la dificil tarea de tomar de-
cisiones.

El est& conciente que tiene aque astuar de acuerdo a las po--—

1{ticas, objetivos, procedimientos o sistemas anue tenga la -
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empresa, siempre de una manera racionsl, seiecoionando el
curso de accifn més adecuado, a través de tener un entendi-—
miento completo de las alternativas por medio de las cuales
el objetivo puéde ser alcanzado; asl como tener la informa-
¢ifn y la habilidad de analizar y evaluar estas alternati—
vas y por Gltimo el deseo de obtener los mejores resultados
por el bien de la organizacién y por supuesto Asl auyo pro-—.
pio,

1.3) Entregs hacia el trabajo. .

Al igual ~ue cualquier enpleldo, hasta el empresario mds cop
sumado, el hotelero en genaral tiene entrega hacia el trabda-
Jo, las actividades que realica, ssbiendo que el negocio en
el que labora es ablorbint. por 1las naturaleza del aismo, sieg
pre estando dispuesto s dar el 1004 de su cnpncidld, aun cuagp
do tenga rue sacrificar mfs de su tiempo.

1,4) Pijacién de objetivos.

Ia fijacién de objetivos, la rcalisa el hotelero dependiendo
de la posicidn que ocupe goniro de la organizacién, sea este
invoraion%,}n, adoninistrador, ejecutivo o cmpleado; y a 1oi
objetivos que se hayan establecido ea la organizacién.

De aquf que en 1as actuslided se hace més partfcipe al funcio
nario menor, asi como al empleado en general, de todos los
plnnel.j metas que se pretondcn,alcln:lr,'acoptando sus ideas
y aportaciones tratando que se sientan integrados & la orga-
nizaci6n, ¥y asi ‘buscar el logro mfs satisfactorio para la

gente que labora en la empresa.



1.5) Delegacién y Control,

El hotelero debe estar capacitado para realizar sus funcio——
nes en general, pero con la amplitud y complejidad de las
mismas, es necesario que delegue algunas, al jefe inmediato
0 empleado, siendo una buena oportunidad, para que el perso=
nal cue desee superarse, empiece a conocer otras actividades
y responsabilidades que le son Qtiles para su propio desarro
1lo.

El control es funcidn caracteristica del supervisor o jefe
de £rea, lo realiza a través de sus jefes auxiliares y por
medio de reportes, datos, estad{sticas, observaciones, eva—
lua ciones por parte de ellos procurando sean lo mids objeti-
vos posible, para que el jefe de drea pueda ir viendo como
se esta llevando a cabo la operacién en comparacién a los od

jetives que se fijaron,
1

2.~ PINES DEL HOTEL,

' 2.1) Pin _inmedisto. |

El fin inmediato de un hotel, principalments vicne siendo,
el de proporoionar servicie de hospedaje, aunado a servie-
cios colaterales como centros de esparcimiento, servicio se=-
cretarial, rcstaurantes y bares, servicios de comunicacién,
etc, satisfaciendo las diferentes nec@esidades de nuestro mer
cado, sBean éatos hombres de negocios, vacacionistas, fami-=

lias, grapos, convenciones, ete,
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Tor lo aue el servicio que se proporciona debe ser siempre
de una manera profesicnal, estando siempre a la vanguardia
con los cambios sue la clientela y competencia puedan sufrir
- o demandar, .
2.2) Fin mediato.

El prop8sito mediato de la organizacién es la recuperacién
econbmica de lo invertido, de una manera justa, obteniendo
“las qtilidddes m&ximas posibles, proporcionando el servicio

correspondiente, ‘

Tener un prestigio dentro del ramo hotelero y buscar ser uno
de los mejores hoteles de la ciudad, comunidad, pais, etc.'
Avtrnvia de la organizacién se colabora creando fuentes de
trabajo para un buen nimero de personas, cuyo fin serf el Qe
obtener una remuneracifén adecuada y una superacién peraonl14
'y ;oéialg el hotel en s8f ayuda al desarrollo del pais dando

servicio al turismo.




CAPITULO III

PROCESO ADMINISTRATIVO.




l.- ORIGENES DE LA ADMINISTRACION

El hombre en Bu blsqueda constante por alcanzar objetivos en
los diversos aspectos de su vida 'social, econémica, politicas,
c.ultu.rl]., profo'aionqli etc., ha creado en cierto grado la ad
ministracién, ya que por naturaleza es inquieto, inconforme

¥y quiere perfeccionar cada veés mfs 1o realizado., For esto, a
medida en que las necesidades lo inpnliln & mejorar sus con~
diciones de vih, va ideando formas y técaicas para obtener

lo que desea, es decir, inicia la administracifn primitiva .
por msf{ decirlo, la cual va desarrolléndose y cobrando impor
tancia a través de los eatudiosos e investigadores de la sa-
toeria quiemesm elaboram métodos y técnicas con 10 que han da-
do lugar al gran desarrollo que en la actuslidad tiene, con

1o que hacea posible su sistematizacién, ensefianza y estudio.

2,= DIVERSIDAD DE PENSAMIENTOS.

A sedida. que la necesidad, interés e importancia de la Adai-
: ni-ntraciGn hs crecido, éu.rgen modos de pensar diversos entre
loi estudiosos e investigadores del tema, a la ves que ssta=
.bleccn enlace y apoyo con ciencias y diaciplml que entre o
tras se cuentan a la EBconomfa, la Psicologfa, las Matemfiti-~e
cas, la Sociologia, e%tc.; que enric;uocen la ;;pluacih de 1a
Administracién para el aprovechamiento y desarrolleo de sus
tres recursos primordiales: humanos, tecaoldgicos y materia-
len,

Las teorims o técnicas administrativas son variadas de acuer



do a los diferentes a2utores, sin embargo, existen corrientes
o escuelas nque marcan su cvolucién de las cuales mencionare—
mos algunas de las més conocidas, no sin antes aclarar que —
nuestra intencifén es dar un panorama general -or lo que nui-

zds existan algunas otras aue no se mencionan en este trabaj

2,1) Escuela de la Costumbre.

De acuerdo al modo de pensar ue esta escuela, la administra-—
cidn esté.guiada, como su nombre lo indica, por la costumbre
0 la tradicién. .

Ia lfnea de pensamiento adoptada, la obtencibén de informa—--
cién y su manejo se adouieren mediante el estudio de lo nue
se ha hecho sn el pasado en circunstancias similares,

Su principal implica;ibn e3 el mantener el statu suo, no al-

terar las cos3as y continuar adaninistrando la empresa o enti-
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dad en 1la misma forma en aue siempre ha sido administrada, -

‘no habiendo esfuerzo alguno en explorar nuevos métodos o ca-
minos aue pudieran en un momento dado, mejorar nuestra orga-

nizacién.

2.2) Escuela de la2 administracidn cieantifica,

Sa principal caracteri{stica es la utilizacién del método ---
cient{fico.

Para ajlicar este método en la administraciédn se requiere de
obgservar y explicar varios pasos definidos como:

+ Identificacién de la proposicibn,

Define el objetivo y apunta toda la investigacibén hacia u-



35

na meta determinada,

Adouigicién de observaciones preliminares respecto a la =~
proposicibn.

Esto es la arlicacién de conocimientos pasados y existen--
tes sean positivos o negativos, 7ue nos sirven para enri--
nuecer nuestro estudio.

Enunciado ae la solucién experimental.

Parte del conocimiento y la experiencia adaqulirida, mas la
idea del cient{fico de lo ~ue ¢l resultado o respussta pu-
diera ser, se dé el enuncindo de la solucién experimental,
la que representa la hipotesis.

Investigacibn completa de ia proposicién,

Utiligundo el conocimiento y los experlméntos controlaaos,
usando el anflisis y la sintesis; el primero sigaifica sud
dividir la entidad en sus componentves examinando cada uno
y su relacion con los demas; en cuuoio la sinvesis azsnxxi
ca combinar y -eunir las diversas entidades que se estén -
observando.

Clasificacién de los ﬂatoa obtenidos.

Toda la informacién de los datos existentes y los obveni--
doa por investigacibn, deben ser clasificados para sua uti-
lizacién.

Enunciado de la respuesta experimantal a la proposicibne.
Que viene 8 ser la inverpretacidén de los datos clasifica--

dos; empleando dos tipos de razonamientos para este 1in:



el inductivo, el cual se imicia de los resultados de pocas
- partes o pruebas, los mfs adecuados, en este caso, de las
pruedbas, & los resultados probables de muchas pruebas rela

tivas al misao fenSmeno; el razonamiento deductivo, parte
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deo la verdad de un conjunto total, revelado.por muchas prue

‘bas hacia una porcién de dicho conjunto.
+ Ajuste o enunciado de la respuesta a la proposicién,

Rs el enunciado de lo que investigamos cuidaddo que vaya de

acuerde con lo que especificames an el pinto-'nlmero uno.
2,3) Escuela del comportamiento humano.
El criterio sfs importante de esta forma de pensamiento es lm
conducta de los seres humanos. Ia gente constituye el factor
nfs importante para la administracién, asf como las relacio-
nes humanas, motivacién, comunicacién etc, que conlleva a u-

na mejor coordinmcién del conjunto en s{ de la organizacién,

‘ya que conociendo las necesidades, lo que picnnin, hacen, ete, .

Auc.tro. recursos husanos en general, podremos tener bases
para motivarlos y llevarlos a una mejor y mayor eficiencia en
sus actividades, redundando esto en el mejoramiento para la
organizacifn y el logro de los objetivos establecidos.

2,4) Escuela del sistemm social. )

Considers a la adainistracifn como un sistema social, basén-
dose en las ciencias de la conducta, esta orientada sociolé-
giocsmente y trata de la identificacién de los diversos gru—
" pos sociales, as{ como sus relaciones culturales y la inte—

raccifn de &stos en un complejo sistema social,



Su tesis consiste en que es probable que una empresa se desa
rrolle mejor si reconoce las demandas sociales de la comuni-
dad en la que opera,

2,5) Escuela de administracifn por sistemas.

Un sistema es un conjunto o un todo formado por partea de
tal modo asociadas aque forman una coherente totalidad o uni-
dad,

Ja enpreéa es considerada como un sistema creado por el hom-
bre, cuyas partes internas trabajan juntas para alcanzar los
objetivos establecidos, y las partes exteriores lo hacen pa=-
ra lograr el interfuncionamiénto con el ambiente,

Estos sistemas sirven como medio a través del cual actua el
gerente,

Ia organizacifn se disefia de acuerdo con los requerimientos
de los sistemas individuales,

2,6) Escuela de la toma de decisiones.

Se considera a la empresa o entidad como una unidad tomadora
de decisiones.

Esta escuela se apoya en gran medida de los modelos mateméti
cos para la toma de decisiones, de agquf{ su cercana relaciln

con la eacuela de la medicifn cuantitativa, asf como también
par‘ el planteamiento y solucibn de un problema, se visuali=
zan todos los eventos que pudieran tener lugar deantro de la

enpresa, asi como cualquier impacto proveniente del exterior

con el objeto de determinar sk influencia en la toma de de=w

" " cisiones.
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2,7) Escuela de la medicién cuantitativa.

Considera & 1a administracibn como una entidad légica, cuyas
acciones pueden expresarse en términos de sfmbolos matemdti-—
cds, relaciones'y datos que se pueden medir.

Esta escuela esta interesada en la toma de decisiones, ya
que todas las técnicas nue se emplean son finalmente para
eate propﬁaito.

Su egfoque es efectivo especialmante cuando se aplica a los
problemas"fisicos" de la administracidn, tales como: invents
rios, materiales, control de pfoduccién, ne que & 108 pProw=
blemas del comportamiento humano,

Esta escuela utiliza difefentes técnicas como: investigacién
de operaciones, programacién lineal, simulacién ete,; en ge-
nepal las euponiciohen importantes son que la aninistrnci6n
o8 una actividad racional, existiendo modelos ordenados de
su éoﬁpoitanicnto ¥y que se pueden hacer explicaciones y pre-
dicciones légicas.

2,8) Escuela del proceso administrativo.

“Considera a la administracién como la ejecuciédn de ciertas
actividades o funciones administrativas bdsicas. La ejecu-—
'ci6n de estna‘funcionos consituyen un proceso.

D4 enfamis a la obtencibén de objetivos mediante los indivie—
duosg que~operan en la organizacién, asf{ como la determina—-
ci6q de que buscar y como aplicar los esfuerzos, junto con
revisiones pefiodicas con el objeto de asezurar el logro de

nuestros objetivos.



Congidera el proceso como universal, dado ~ue ¢s aplicable a
todo tipo de empreszsa u organizacibn.

2.9) Escuela de la 2dministracifén por objetivos.

Es un sistema por medio del cual, la participacién por parte
.de los jefes y de los subordinados inmediatos es vital, en N
la gue se establecen para cada quién las metas especf{ficas
que en cada campo han de lograrse, en un periodo de tiempo

determinado. .

.. Siempre buscando la optimizacifén de los resultados que obtu~
vimos, de las metas que nos fijames en un principioe,; maximi
zando o minimizando éstos mismos; esto es por ejemplo la ma—
ximizacién evoca precio, utilidades, productividad por un la
do, y la minimizacién por otr9, esta asociada con costos, in
veatarios etc,

En forma general'su planteamiento es en origen el mismo al
del proceso administrativo, enfocado en un principio a las
metas o logros por alcanzér establecidos, para después orga-—
nizarlos y dirigirlos de tal manera que se lleven a cabo re-

"“visiones p;eliminares antes del término de tiempo preestable
cido para la consecucién, con el objeto de evaluar si ea o
no alcanzable, si no existen variaciones externas que influ—
yan en el logro de estos objetivos, por (Gltimo al confrontar
lo obtenido coA lo establecido en un principio ipplantar un

control que nos lleve & reanudar el ciclo nuevamente.
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3.~ UNIDAD Y UNIVERSALIDAD DEL PROCESO ADKMINISTRATIVO.

Todo proceso agministirutivo, en la vida social de un organis
mo es en 8i (nico, formando una cadena inseparable, en el -
que cada eslabén tiene que estar invariablemente unido con ~
. los deamfis, ya que se dan simultdneamence en la préctica,
Seria ilégico pensar cue cada etapa del proceso se da aisla-
damente en el dindmico movimiento de una empresa, luego en--
tonces debemos de coordinar principalmente que estos eslabo-
nes se vayan integrando o complementéndose unos con otros ca
da vez mis.

No podemos decir que se hacen planes sin que de alguna aane~

ra estemos organizando, dirigiendo o controlando a su ves.

De la misma manera que se deduce cue el proceso adsinistrati
vo tiene la caracteri{stica de universal, significando con —
ésto aue las funciones fundamentales de planeacién, organiza
cién, integracién, direccién y control son bisicas y son S
ejercidas por personas que estdn a cargo de la administra--—-
cién, sea el nivel en cue se encuentran o la actividad que -
desempefien o0 el tipo de empresa o0 negocio en el que se desa-

rrollen.

Si se es partidario del enfoque del p:'oceso administrativo,
sus conocimientos, conviccioncs y acciones se centrarén slre
dedor de la planeacién, organizacién, integracibén, direccién

Yy contrdil
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4.~ SU MECANICA.

No obstante hayamos mencionado la indisoluble unidad del pro
. ceso administrativo en el punto anterior de este capfSulo, -~
por razones de estudio, es necesario ver las etapas separads’
mente facilitando con esto su comprensifn.,

De acuerdo a lo gue noe dice Urwick, la aecénica del proceso
adairistrativo, se refiere a los aspectos de estructuraciém
de como deben de ser las relaciones, mira hmcia el futuro ia
mediato, asi{ como remoto, pero siempre hacia algo que dede -

hnooflo para alcanzar 1o que quereamos.

Los elementos que se consideran en esta fase o etapa de la -

mecénica eon: Planesciln y Organiszacién.

Los cuales se expondrdn en forma y orden por demfis conocida:
4.1) Planeacibn.
La planeacién constituye la base o cimientos, de la cual se
levantan todas las futuras acciones administrativas. Es el -
centro de la mecédnica administrativa, ya que si el trabajo -
que estamos desempeifiando lo vamos a realizar a través de —-
otros, necesitamos hacer plancs sobre la forma como esa ac—-
cién habrd de coordinarse.
Los sub-elementos que la forman son los siguientes:
- Objitivoa. '
Nos dan la idea de los fines hacia los cuales todas las ag
tividades son dirigidas, representan ese algo que se pre--
tende alcanzar en él futuro, como resultado de llevar a ca

bo un proceso defimido.



42

- Polfticas.
Son los criterios generales, expresados en forma verbal o
escrita, los cuales gufan la acecibn administrativa, de jan-
40 a_las personas para cue las observen o aplinuen, para -

1la toma de decisiones,

- Procedimientos.

Los procedimientos constituyen una serie de tareas o acti-~
vidades cue establecerdn el método (forma prescrita para -
ejecutar un trabajo) més légico y eficiente, para obtener
los -ejorea’resultadoa en cada funcién de la operacidn gue

realicemos.

- Programas.

Son los planes en los que se contemplan los procedimientos,
presupuestos, politicas y demAs sub-elementos de la planea
cibn, fijaremos en ellos nueétros objetivos{ con la parti-
cularidad de establecer un tiempo l{mite cue nos lleve a -~

la obtencién de los resultades deseados,

- Pronésticos.

. Son los planes a seguir en base a las experiéncias pasadas,
apoyados por varios instrumentos como: e.tadisticas de afos
anteriores, ventas actuales, etc, los cuales 3irven como -

guia para predecir situaciones diversas en la operacibn.

- Curses alternativos de accién.

Los cursos alternativos de accién nos resuelven el dilema
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que muchas veces se presenta dentro de las organizaciones,
del como lograr, de la forma més eficiente el £in, por me~-
dio de la utilizacién de varias posibilidades,

La exposicién de diversos cursos alsernativos de accibn, -
coléboran en la actunlizacibédn, mejora o cambio en los pro-
cedimientos, los cuales ayudardn a obtener los objetivos -

deseados mas fécilmente.

- Presupuestos.
Son los planes, como estado de resultados expresados en ~-

términos numéricos, monetarios y financiereos.

4.1.1) Principios de la Planeacifn.

Para la mejor realizacién de la planeacibn, es conveniente -

coﬁsiderér los s-guientes principios:

A) Principio de la precisién.
Dentro de los prinéipios de la planeacién es importante‘-.
uﬁilizar la mayor claridad y precisibn en los plénteamieg
tos.

B) Principio de la flexibilidad.
Todo plan gue hagamos debe tener un margen de flexibili——
dad para los cambios aque pgedan surgir, ya cuae hay que es
tar concientes de los maltiples imponderables que puedan .
surgir.

C) Principio de unidad.
Debe de haver un plan para cada funéién, pero todos los -

que existan en la empresa, deben de estar del todo coordi
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nados e integrados, de tal modo que se pueda decir aue ——

existe un solo plan general.
4.2) Organizacibn.
Es la parte de la administracibén oue se encarga de la deter-
minacién de las actividades requeridas para la consecucién -
de nuestras metas; las cuales son clasificadas, asignéndoles
funciones especificas, posibles personas iddneas para el de-
sarrollo de éstas, estructurando en s{ la organizacién que -
se tiene.
La organizacién tiene como objetivo el establecer:
- Funcionese.

Es la determinacién de actividades necesarias para el lo--

gro de nuestros objetivos.

- Jerarquias. 7
Consiste en dar a cada nivel, la autoridad y reaponeabilif
dad correspondiente.

~ Obligaciones.
Las que tiene cada posicion dentro de la organizacién en —

of.

4.2.1) Principiosde la Organizacién, oo

En la dificil tarea de organizar una empresa, se deben obser
var varios principios que ayuden a cumplir mejor nuestiros ob
Jetives, como son los siguientes:
A) Principio de la unidad de objesivo.
Una estructura organizacional es efecciva si involucra a
los demfis miembros de la organizacibén en el cumplimiento

de los objetivos o metas ~ue se tengan.

4.
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B) Principio de la especializacidn.
Cuanto mAs dividdmos el trabajo, asignando a cada quién -
actividades mds espec{ficas y concretas, més obtendremos
en eficiencia, precisidn y capacidad, cuidando que &sto -

Gltimo no se vuelva rutinario.

¢) Principio de unidad de mando.
Para cada funcién debe de existir un jefe, esto quiere --
decir, que cada subordinsdo tenga una sola fuente que le

guie y ordene.

D) Principio de la definicién de funcienes.
Mientras mds clara sea la definiciém €e una posicién, de-
partamento o 4drea, de los resultados esperados, de las ag
tividades, de las relaciones con otros puestos o departa-
mentos, mejor serd la contribuciéa de los individuos hacia

la persecucifn de los odjetivos.

E) Principio de balance.

En la aplicacibén de principios o técaicas en la organiza-
cién, asi como procedimientos y situaciones que se presen
tan en nuestro trabajo, todos é&stos deben estar siempre -
balanceados, para que la no fdcil tarea de lograr nuestros
objetivos se obiengan mis féciimente y eficientemente. —
Por ejemplo:

Si la recepcibn de un hotel tiene un equipo noc muy moder—
no para t?abajar y hace con esto la operacién més pesada
en detriménto de nuestros huéspedes, ésto Jltimo lo con--
trarestaremoa'con un servicio més esmerado, depurado, pro

fesional y amable por parte de nuestros empleados que in-
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tegran este departamento, para beneficio del huésped.

F) Principio de equilibrio entre la autoridad y responsabi-—
lidad.
A cada grado de delegacidn debe de corresponder el esta—-
blecimiento de convroles adecuados, para asegurar la uni-
dad de mando.
Esto es, se delega la autoridad correlativamente a la -~—-
responsabilidad comunicada.
De aqui que la autoridad se delega mientras nue la respon

sabilidad se comparte,

Se= SU DINAMICA. ‘

En lo0 que em ya operacional, se busca, como manejar de hecho
los8 recursos humanos, técnicos y materiales aque forman la or
ganizacibn.

Los elementos due integran esta fase del proceso son:

Integracibn, Direccion y Control.

5.1) Invegracidn.

La integracién es la conjuncidén y utilizacidn de los elemen~
t0o8 humanos, materiales y técnicos necesarios para el adecus:

do funcionamente de la empresu.

Lu 1mporiancia de la integracibn radica, en que forma parte
inicial ae la dinédmica administrativa, formando un puente de

conexibtn entre le teorfs y la préctica,

La integracién tiene como etapas las siguiences:

- Reclutamiento,:
Consiste en buscar y airaer candidatos capaces para cubrir -

las vacantes oue se opresenuen.
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-~ Seleccién.
Engloba las actividades y técnicas de escoger los elementos

necesarios en la organizacibn.

- Induccibn,
Comprende la tarea de lograr oue los elementos nuevos se —
integren lo mejor y més rdpidamente que seu posible a la —

empresa.

- Capacitaciodn.
Couwisve en dar a cada trabajador o empleado la oportuni--—
‘dad bara desarrollar su capacidad, para lograr que desarro
lle todas sus potencialidades en bien de &1 mismo y de la

organizacibn.

- Desarrollo.

»

Proporciona la oportunidad gque todo elemento que integra la °
organizacifén encuentre el camino para mejorar y progresar °

dentro de la empresa.

5.1.1) Principios de la integracién.
Los diferentes prinoipios de la integracién se pueden enmar-

car en:

A) De la adecuacién de los hombres y funciones.

Esto es, el hombre adecuado para el puesto adecuado.

B) Provisién de elementos administrativos.
Dar a cada miembro integ;ante de la organizacibén los ele-
mentos necesarios para la correcta ejecucion de sus fun--

ciones,

) De la adecusda introduccién al puesto.



48

Es importante que se dé a conocer a todo empleado de nuevo '
ingreso, su ambiente, puesto especifico, conocimiento de
sug compaileros, etc., a través'de diferenves canales de -
comunicacién como: Memoranda; circulares, presentaciones

personales, cocteles de presentacibn, etc,

D) De provisién de elementos materiales.
Pretende adquirir los materiales o bienes necesarios que

la empresa requiere para sus funciones.

E) Dentro de la integracibén de los elementos materiales, pue
den darse las siguientes:
l.—~ De su abastecimiento oportuno.
2.,- Da su instalacién y mantenimiento.

3,~ De su control.

F) Provisién de elementos financieros,.
Log cuales tienen por objeto proporcionér a la organiza--
cién de los elemenfos econbmicos que constituyen los ci--
mientos necesarios para la adquisicién, conservacién y -

operacifn de todos los demdAs elementos.

5.2) Direccién.

Es el elementb de 1la administracién aque logra la efectiva —-
realizacifén de todo lo nue hemos planeado anteriormente ——-
a través de la autoridad del administrador, ejercida a base

de la toma de decisiones,

Los elementos nque la forman son los siguientes:

- Mando o autoridad.

Es. 1a etapa nue comprende cbmo se delega y ejerce la auto-—

‘ridad,
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- Comumicacidn.

A través de ella, todos los elementos de la organizacién se

conocen y coordinan para su funcionamiento.

-~ Supervisién,

Verifica cue las cosas me estén haciendo tal como se habian

planeado y mandado.

5.2.1) Principios de la direccién,

A)

B)

c)

D)

Principio de 1la coordinacién de intereses.

Consiste en el logro de objeti&oa, lo cual mse hard fécil-
mente cuando se coordinen los intereses de todos en comGn
integrando también los intereses barticularea.

Principio toma de docisloﬁes.

La toma de decisiones estd vinculada a la determinacidn -
del objetivo, de la investigacién de‘loa caminos sue nos
conducen a 81, y cada decisién que se tome es, de sumo, -~.
irrepetidle.

Princip}o de la via jerdrquica.

Esto es, el tranemitir cualquier orden debiendo seguir —-
los canales adecusndos, sin saltarse puestos o personas en
momento determinades, para no crear conflictos internos.
Solucién de conflictos,

Debe de atenderse lo més'pronto posible, tratando los ——-
asuntos inteligentemente, para evitar un ambiente tenso y

distenciones entre las partes que estuviesen afectadas,

5«3) Control.

~El

control es el proceso por medio del éual, nos demostrard

como se estd llevando la operacién, hacia donde va, si por =
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alguna razén se desvia de nuestro objetivo, aplicar medidas
correctivas para que nuestra direccidén se lleve de acuerdo a
.lo planeado. -

Los elementos que lo forman son los siguientes:

- Establecimiento de normas,

Sin ellas es imposible hacer la comparacién, base de todo
control.

~ Operacién de controles,

Funcifn propia de los técnicos especialistas en las dife——
rentes actividades.

~ Interpretacién de resultadog,

Funcién administrativa que vuelve a constituir un medio de
planeacibn.

5.3.1) Principios de control.

A) De control.
Para que el control sea més efectivo debe de cubrir y‘roé
gular el funcionamiento bésico planeado para asegurar que‘
el funcionamiento se ejecute de acuerdo a lo planeado.-

B) Principio de excepcién. .
Es mucho més eficaz y rdpido el control constante, en los
puntos en que se logré lo propuesto, esto es por ejemplo:
en el caso de hacer un reporte de anomalias de un cierto
turno, es méAs ficil si se anota solo lo negative, que lo
que se estaba egperando del departamento.

C) De la Justificacién del control.
Un solo control deberd de usarse si el trabajo nue impone

lo justifica, ante los beneficios que de é1 se esperan.




6e= 3U INPOITANCIA.

La importancia del proceso administralivo radica principal--

mentepor los siguientes dos hechos.ineludibles nue se presen

tan en las empresas u organizaciones.

- De alguna manera se da cualquiera de sus fases en la vida
de una organizacién, si no es que en todas,.

- El proceso adainistrativo llevado édecuadamento, ayuda 8l
v éxito de una buena administracién, ~ue fineliza con la op-
'timizaci6n en la productividad, parte medular y objetivo

primordial aue toda empfesa busca cada dfa.




CAPITULO IV

. - INVESTIGACION DE CAKPO
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l.= OBJETIVO,

Investigar el grado de conocimientos administrativos que tie
nen los encargados del drea "Cuartos" en la Industria Hotele
ra de ia Ciu@ad de México; su forma de aplicarlos, en dénde

ge adquirieron y qué resultados han obtenido con ellos.

2.~ HIPOTEBSIS
El conocimiento del Froceso Administrativo facilita el trabg

Jo del ejecutivo encargado del 4rea "Cuartos®™,

3.~ EXPECTATIVAS DE LA INVESTIGACION.

3.1) Revelar el bajo nivel de conocimientos administrativos
del ejoéutivo encargado del drea "Cuartos'.

3.2) Determinar las necesidades de preparacién académica de
los ejecutivos,

3.3) Detectar las necesidades especificas en conocimientos -
adainistrativos para crear una guia de accién para ad-—

" quirirlos y mejorar sus funciones.

3.4) Detectar qué elementos del Proceso Administrativo es el

que més conocen y aplican los ejecutivos encargados del

&rea "Cuartos®.

* 4~ UNIVERSO DE LA INVESTIGACION.
Bl universo de la investigacién se compone de todos los hote

les ubicados en la Ciudad de México.

'5.= MUBSTREO DE LA INVESTIGACION,

La investigacién se llevard a cabo en el ramo de la hotele—
- rfa, perteneciente al Sector Plblico y Privado, tomando como
base los nuince hoteles més importanies englobados en las si

guientes organizaciones hoteleras.



l.~ Hotel Ambassador
2.= Hotel Aristos
3.- Hoteles Calinda, Quality Inn
4.~ Hoteles Camino Real S
5.~ Hotel Century Zona Rosa ‘
6.— Hoteles El Presidente
T.= Hoteles Fiesta Americana
8.~ Hoteles Hyatt-Exelaris
9.~ Hoteles Kristal

10.- Hotel Flaza Florencia

 1l.- Hotel Royal

6.~ MATERIAL UTILIZADO
= Cuestionario
Aplicado en forma individual a cada uno de los ejecutivos.
- Descripcién del material utilizado.
Se elaboré un cuestionario con 7T 4rens de medicién eapeci;
ficas, en relacién a su desarrollo y conocimiento del pro-
ceso administrativo. (Ver cuestionario en anexo 1.1 al fi-
nal de este capitulo).
Las freas de medicién del cuestionario y el nGmero de pregun
tgs que se incluyen en cada una, son las siguientes:

No. de preguntas cue lo miden

1) Informacién general Delalas5
2) Desarrollo . De 6 a 1a 9
3) Planeacién
Nivel de conocimiento De 10 a 1la 1)
Aplicacién De 12 a la 13

Utilidad S ' De 14 a la 15
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4) Organizacién

5)

6)

7)

= Bl criterio nue se siguié para evalusr el cuestionario ==-

]

- 0 = OPTIMA

N = NEGATIVA

Nivel de conocimiento
Aplicacién
Utilidad

Integracibn

Nivel de Conocimientos
Aplicacibn

Utilidad

Direccibn .
Nivel de Conocimiento
Aplicacién

Utilidad

Control

Nivel de conocimientos
Aplicacibn

Utilidad

fué el miguiente:

B = BUENA

De
De
De

De
De
De

De
De
De

De
De
De

16
18
20

22
24
26

28
30
32

34
36
38

la
la
la

la
la
la

1la
la
la

.la

la
la

17
19

23
25
27

29
1
33

35
37
39

Respuesta que presenta un alto grado

55

Respuesta que muestra lo deseado y qg'
perado en conocimientos, aplicacién y
utilidad, de los diver::08 aspecton --
que se preguntaron. '

de mcercamiento a lo §ptimo requerido.

S = SUFICIENTE

Respuesta que indica desconocimiento

Respuestda que muesira lo necesario mi
nimo de conocimiento, aplicacién y ——
utilidad de los diferentes aspectos.

© nula aplicacién del proceso adminis

trativo.
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Te= LIMITAZIONES DE LA INVESTIGACION.
~ Renuencia a dar intormacién por parte de los hotcles aunque
lleve jusfificacién del tipo de trabajo zue se estd reali-
zando. ‘
~ Poca disponibilidad en actitud y tiempo en la mayoria de -

los gerentes entrevistados.

3.= RECOLECCION DE DATOS.

Se elaboré una.hoja de concentracién de datos (ver anexo 1.2
al finﬁl del capitulo) la cual nos ayuda a reunir la clasifji
cacifn de las reaspuestas de los cuestionarios, por cada pre-
gunta, .

Como consecuencia, se obtuvo otra hoja de concentracibn (ver
anexo 1;3 al final de este capitule), cuyo objetivo ea el de
demostrar la cantidad de respuestas, en cuanto a 6ptime, bue
no, suficiente y negﬁtivo;'aai como el porcentaje de la can-
tidad mayor en las cuatro clasificacionea, para poder enfocar
adecuadamente las tendencias que de ella resultaron.

Para de aqu{ sacar nuestras conclusiones al respecto,

9.~ ANALISIS DE RESULTADOS.
Se'dotectaron en los resultados del cuestionario aplicado, -

los siguientes puntos:

Preguntas de la 1 a la 3 - INFORMACION GENTERAL.

En la mayorf{a de los'hotelea, el puesto de la persona que =-
oéupa esta 4rea, es conocida como Gerente de Divisién Cuapr--
tos en un 73%, y reporta al Sub-gerente Ejecutivo o al Geren

te residenite.
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Pregunta 4: PERIODO QUE LLEVA OCUPANDO EL PUESTO.

El tiempo gue se 1leva ccupando el puesto de Divisibén Cuartos
en un 86%, no pasa de los 2 afios de antigledad, lo que sigﬁi
fica nue en la hoteleria, por un lado, se mantiene muy dihé-
mico el movimiento del personal dando por resultado no caer
en monotonias en el trabajo y dar oportunidad con desarreollo
personal, asi como se muestra la demanda tan grande que exis

te en el medio, de gente capacitada y con experiencia.
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Pregunta S5: EDAD PROIEDIO DE LO5 ENSARGADOS DEL AREA CUARTOS.

ﬂ
Noo .
C -
U
. E i
S -
T - .
I - -
o
X -
A ——
R. -
I .
- -
0
s -

L) L] LA
Menos de 25 25-34 35-44 45=50
Edad de los Gerentes de Divisién Cuartos

Aqui se muestra que la gente nue integra la hoteleria en ge-
neral y por consiguiente el drea aue se estd tratando, eg ==
muy joven; en un 66% se encuentra entre los 25 y 34 aﬁo; de
edad, por lo que se cuenta con gente muy dindmica y creati--

va de 1la oue se espera aporte una nueva imagen al servicio -
turistico.
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Pregunta 6: ESCOLARIDAD REQUERIDA PARA OCUPAR EL PUESTO.

Profesional

Lic. en Hotelerfia

Preparatoria o ecuiva;ente

) Ninguna cen especial )

No. de Cuestionarios

En lo que respecta l‘la escolaridad de las personas entrevis
tadas, se detecta que el nivel educativo y preparacibn de —
“loa gerentes de esta 4rea, dia a dfa se esta mejorando, ya -
que muestranun nivel técnico o profesional en algunos casos,
como lo demuestiran los resultados de la investigacibn, dejan
do ltrﬁaicl.empiriamo que prevalec{a anteriormente, como se

pensaba al inicio del trabajo.
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Pregunta 7: CURS0S DE ESPECIALIZACION REQUERIDOS PARA OCUPAR
EL, PUESTO.

Ias respuestas arrojan los siguientes resultados de 108 ——--
quince cuestionarios.

(OPTINO) ~  Administrativo = 13—
- (BUENO) Hotelerfa = 73%
(SUPICIENTE) Técnicos = T¢1—
b(néGATIVO) Ninguno = 7%t

T T O TYTTT™TY
No. de Cuestionsrios

- Por 1o nue se observa ya una marcada tendencia por parte de
~ los encargados de eata 4rea a prepararse y preocuparse més
" ‘por especialisarse para el mejor desempeiio de sus activida—

5\dps.
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Pregunta 8: REPARATION ADQUIRIDA PO LOS ENCAAGADUS DE —-
AREA ANTES D240 UPAR SY PUILSTO,

OPTIF0 = EZntrenzmiento interno
: © de mAs de un eio.

BUENO = 2 § mAs cursos de ad-
~ ministracién externos. |

SUFICIENTE = Ocupar posiciones =
inferiores.

NEGATIVO = Ninguno -

LA A A A Nl ANNS BENE MENN NN Bun MRt MM )

No. de Cueutioncrios

Loz resultades nos muestran ncue en un 30% de los encargadoi
han obtenido sus puestos actuales, a través de haber desem-

peiiado funciones 1n!§riorol.
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Pregunta 9: No. de FOSI{ZIONES O'JPADAS POR LOS GEREN.ES EN
Ei. MO23L AN QUE IRADAJAN.

OPTIMA = Ninguna = 53%
BUENA = Dos = 14%
SUFIZIZNTE = Tres = OF

= 33%

NEGA-IVA = MAs de tres

"Esto demuestra los cambios constantes que existen actualmen-
~ te dentro del medio, ya que en mis del 50% de los entrevista

dos nunca habfan trabajado en &l.



Pregunta 10: ESPALLECIMIENTO DE OLJLIIVO3 EN EL AEA.

OPTIMO = 40%
BUENO = 40% .
SUPICIENTE = 14%

a 6%

NEGATIVO

63

La gréfica nos muesira que un 80% de los eacargados egtables

cen sus objetivos a travéas de prondsticos, presupuestos, nro
gramas y experiencia de 2:0s anteriores, etc., 1o vue demueg
tra que en su mayoria saben a donde llegar y tienen conosi--

mieato de sus metas.
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Pregwasa 11: PRIOZIDAD 3 IMPOITANCIA DI OAJuDIVOS, FALITICAS,
‘ ' PROCEDINIENTOS Y PROOIAWAS,

OPRiliO = 857
BUZHO = T%
SUPICIENTE = ==

NIGATIVO = T5

Los resultados muestran zue la gran mayorfa se basa en los -

lineamieatos genarales cue e tengan en ln organizacibn.
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Pregunta 12: PARA DEFIFIR U OLJBIIVO,.

¥ LA LA . BN S v A LA L LJ L J L4 L4 L 3 L]

No. de Juegtionarios

El 46% se basa on prondsti:os y andlisis de necezidedes y en
‘un 33% en la 2xperiencis pnsada, lo sue dé& cono resultado que

-dejan la subjetividad a un lado.



Preguata 13: DATQS UTILLZADOS PARM HATZIR ZL PLAN AMUAL.

CPTINO = 405
BYINHO ‘= 20%
SUPIZJIENTE = 40%
NEGATIVO o —
0

65

L ¥ v od v bd v v v v L4 v

No. de luestionarios

Existe una diversidad respecto a aqué informacién se usa para

¢l plan anual inclindndose més hacia la investigacién de me

cados, presupuestos, prondsticos, etc., asi como de los re—-
. ST #

sultados del asio aanterior,
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Pregunta 14: UTILIDAD DE PLANZAR Y D= Pidail QBIIIIVOS.

OPTINO = 363
BUENO = g
SUFICIENIE = —-=

NEGAZIVO = T4

3n su gran mayoria. (86»), le es util defin:tivamante el pla-
" near y definir sus obdjevivos como parte viial para el desa-—-

" rrollo de sus actividades,



Pregunta 15:. PAOGAALAS DE TRALAJO.
OPLIHNO = 936
BUENO ™ -
SUFICIZHIE = —-
HLGATIVO = T

.‘Definitivamen;e la utilizacién de vrograzns es llevado a cabo
por casi el 100%, lo cual les ayuda a ellos como a1 sus emplea

" dos.a oltener sus objetivos més thcilmente,




Pregunta 16: ESTAZLICIMIUNTO O CAN1ZAZ_ONAL DEL

OPTINO = 937
BUENO - -
SUFIZIENTE = ==
EGATIVO = 7%

-

AREA,

65

BEn cuanto a estrablaecer la organizacibn de su 4rea, los encay

gados, en an 937, Soman como base l'unciones, responsabilida-

des, sueldos, etc., lo ~ue muestra en este aspecto un buen =

Ty c . s
grado de conocimiento de organizacibn.



. Pregunta 17: .

OPTIMO
BUENO
SYF1CIBNTE
XZEGATIVO

PRESUSLUESIOS

40%
53% -

-

Y U2JEDIVOS 3N 0.:GANIZALION.

70

No. le Cuestionzarios

‘En mfs del 595 son conocidos y aplicados por el personal del

drea a través de sus encargados, asi como un buen ‘orcentaje

los analiza, tomando en cuenta el notencial econbmico y huma



Pregunta 18: ORGANIhl‘«!,”;A, MANUALSES Y . 0GRS D3 TRALASO.

OFyINO = 40%
BUZNO = 147
SUFICILNIE = 203
NEGALIVO = 26%

En su mayoria {40%) todos los uti}izan.‘aunque hay casos en
los rue 20 le dan la debida imsortancia como se ve en la —-

grafica,

TL



Pregunta 19: AJLICAZION D 235UL2ADOS 44 ORGANIZATION,

T2

OPTIMO = 1
BUENO = T
SUFZJ1ENTE = 4 =
NECAZIVO = 3 n
.
Mo -
U 4
2
S .
T -t
I ~—
0
N -
A .
R
1 -
(o) -
S -
|
0

Los resultados obtenidos en el frea son discutidos en juatas
depn rtamentales en su mayoria (46%), habiendo una diversidad
de pensamien¢o al respecto, ya gue algunos solo los snalizan

sin exponerlos a su gente y otros Gnicamente los envian a la

Cercncia pava gser aprobados.



Pregunta 20: JTILIDAD DE LA ORGANIZACION,

OPTINMO =7 y
" BUENO = 4 %
SUFIZIENTE = 3 v i
NEGATIVO = 1 : = 1
& sl S s e e
——— [
L 4 v ] L gl L v v ..:—_-m‘ '.-w‘,‘_ — L4 L e ¥ v"'m-f-r-—’-f-‘t—-——‘,;.-.___'“__‘
Yo. de Zuesiionarios PAEN '

" Del 100%, en un 46% les esisil)’ ya ‘que mantiene informndo.a .-

ARl

su personal de objetivos y-logres, le ‘dyuda-a distribuir,resg;

‘ponsabilidades y definitivamente aliorra tiempo.

Ceae T



T4

Pregunta 21:  VENTAJAS DZ »Y ORGANIZAION

OPTINO = b6
BUENO ‘ = 3
SUFITJIENTE = 6

NEGATIVO . .

N

ct 2 ©
-

O -3

4
B W W
.

1y 3
Y e
3
RS J JN JTTN WU WU USRS S SN TS SRR SN WU N SN SER SR

) §
- J - i {
0 | z P !
—pre— ’ b | { |
s i'_: f‘ " : £
] Y 5 ]
j —
) B 5 N f *‘
‘‘‘‘ "“""’“;)&‘ e e s o ‘*‘“‘i“‘""""““““"‘

ia mayofia ver ventajas en la organizacidn en un 40/ ya que =

. sirve de base para el logro de ohjetivody i =i . . ./,wn;,: ;:“>¢‘



Pregunta 22: VENIAJAS DE LA INTEGRACION

OPTIMO = 407
BUZNO 2 207 e
SUFIISNIE = 33%

NEGATIVO w T e .

v v ¥FoO¥ o6y YTyt T

Ho. de luestionsnrios

La mayoria conaidera dentro de las ventajas de integracién

el de comunicacién‘y_les relnciones humznns en un 60% como

parte vital para la organizacién,




Pregunta 23: MANEZRAS DE LLEVAR LA INTZECRACIUN BN UNA
ORGAHMIZATION.

OPIINO = Teorias y practicamente 60%
BULENO = Tebdricamente 203
SUF1CIENTE = Praciicamente 1=

MECALXIVO .= A nivel itormaa e inroranl 13%

En un 60% combinen la teorfa con la prictica, lo nue nues--
ira que tienem un buen conocimiento y aplicacibén de lo nue

es integracibn.
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¥

(Pregunta 24: ESTILO DE LLTVAR A CABO JUNTAS DE TRAZIAJO.

OPTINO 33% 1

BUENO = 14%

SU*ICIBNTE

NEGATIVO = 204 -

.
T
S

Vo e g —

No. 4o Cuestionnrios

Existe una diversificacién en los =3tilos de llevar a ca=--
bo juntas, pero en general sa llevan de una manera formal

e inforaal,.



‘Pregunta 25:  PARA LLEVAZ UNA MEJOR -NPEGRACION,

OPTIMO = 66%
BUENO = 14%
SU ICLENTE = 20%
{IEGA2IVO 2 -

]

&%

orHBnWaQ O
'y

N o
N
8 L
0 4
s .

Para realizar una mejor integracibn, el 664 resliza juntas
departamentales que ayuden a conocerss mAs unos a otros; -

que el hacer reunioncs en sus casas, o strato informal con

el personal.

78



Pregunta 26:

‘CPTINO
BUZNO.
SUXICIBNTE

- NZGA2IVO

UZLLIDAD DE LA IN[EGRAVION.

33%
603

T%

No. 3@ Cuestionarios

-En su mayoria la integracién les vs Gtil, ya 7ue dd a cono-

ce: “écnicas y sistemas para el manejo gereancsial, y en me--

nor grado el dar a cada puesto el personal indicado para el

mismo.



Pregunta 27: THPORIANCIA DE LA INIYECRANION.
OPTINO = 46,0
BUZNA = 334

SYPIZIENIE = 14%
NEGA2ivVA = Ti

La grdfica muestra aue para la mayorfa (40%¢), la iamportan——
cia de 12 inscgracidn, se basa aen el desarrollo nue ue pue-
de llevar con sus expleados para ocupar oiros puestos de ma
yor jerarcdig y responsabilidad, aunado a un buen ambiente

de trabajo proéicio para la consecucion de objetivos,

80



Pregunta: 28: . FARTE <UNDAMSNIAL DE LA DILEJJUION

OP?INO = 207

BUENO- = 46%
SUPISIBNIL = 275 T

"NSCATIVO = Tr T

O Y e e e Y e yy——y—y ™y

No, de Cuestionurios

Alredodor de un 66% estdn de acuerdo en "ue la partie esen~
cial de la flirecc_ién es la comunicacién »or un lado, y la. -
_ toma d§ décisiqnes por 1la oira, sin dejar Jde ‘considerar 1a
labor de la auperacién.en sata etapa del pgroceso adminig-——

trativo. -



Pregunta 29: SNSTRUNENIO U2TLIZADO TAHA LA DIGECIION,.

QPIIMNO = 13%
RIFENO = 27%
SUFI1SIENTE = 40%

NEG4TIVO = 20%

§
L]

WO LOMHARGA

«

qu——-—-

A o
B [}

2

Como se puede spreciar en los resultados de la enzuesta, =
el 40% utiliza su ;xperiené;a para dirigir a su gente, lo =
cual es importénte, pero, ;1 es necesario considerar mucho
al empleado ya nue de 61, emana informacién importante si =
se le deja actuar con libervad y confianza, todo ésto para

. . (4
el mejor logro de objetivos, *

32



Pregunia 30: EC2.LC D& DL CiONe

OPTIMO: 460
3UENO: 146
SUFICIENTE: 405
NSCGAT.IVO: -
NOQV
c % '
i 1
E
g -
4
T 4
1
.‘ -r
o .
x 1 [
A J ’
R ] 1
-4 i
I ] '
0 9 .
S § - i }
y .
0 B 3 . 3

En su mayorfa coinciden en utilizar un eutilo formal e in=-

formal, todo en funcién de la situacién nue se pnresente.



Pregunta 31: INSTRTNEN PO PARA TOWA DE DZIISIONES.
OPTIMO: 73%
BUENO: 27%

SUFZJIENTE: —-
NBGATIVO: -

Los porcentajes indican Gue en su gran mayorf{a analiza posi
bilidades y pregunta opiniones af sus subordinados que con -
la experiencia nue tienen y buen juicio del direcvor, son =

' vitales para tomar el camino méds propicio.
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Pregunta 323 VEN24I38 Di

[
L 1]
o3
i

t
(2
<
¥

-

OPTIMO: ~ 60%
BUSNO: 2% +——

SUFICIENIE: 1371 y——

v s ¥ L ¥ )

‘el 60% encuentra dentro de las veatajas de 1= direxrecifn --

como imnorstante, el suc exista un n:ibiente propicio prra -

el logro de objetivos,

35
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Irezunta 33: UD. L1252 )8 LY ~iE2lloH,
OPZINO: 46%
2UBNO . 26/

SUy.JIENTE: 204
NEGATIVO: 14

1
No. S
[ i
g
s
T
T -
o 1 .
b -
A -
R
I -
] o

-8 J

La mayoria considera rue la mayor utilizacién de la direccibn
con iste en llevar 2 :;abo  una integracién efec.iva ~ue lle

ve a la obtencién de objetivos,




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

" OPTINO 3% +—————

BUENO -

SUPICIENTE 47%

NEGATIVO 2086 +—m

L L4 L] L v ¥ L4 4 L 1 J L 4 v 4 v -

No. de Cuestionarios.

87

S610 un 33% consideran el control como parte fundamental en

el logro .de objetivoms, ya que la mayorfia se inclina poraue

es (til para disminuir y descubrir errores.




Pregunta 35: CONTROL A TRAVES DE REPORTES.

OPTINMO: 20% p——

BUENO: 60%
SUPICIENTE 13% +——

NEGATIVO: 1% =

ror vy Tt TTyTTTTeeTTYT

No. de Cuestionarios,

En an 80% el control lo llevan por medio de la supervicién

. 88

conlfmto y elaboracién de reportes, 1o que muestra el buen

conocimiento por phrto del encargado del areas de lo que en

ol control. -
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Pregunta 36: CONTROL A TRAVES DE SUPERVISION DIRECTA Y

REPORTES.
[ §
OPTINO: 80%

BUENO: 7

SUPICIENTE: 13% pP—

NEGATIVO -— ,
v v LI A J v v v ¥ ¥ ¥ v - r"

No. de cucltiouarioo;

.Como se puede apreciar ea la grdtic-,vdofinitivamuuto la ma
vbyorld lleva el control a través de un supervisor directo —-
_ constante por un lado, y por el otro, de la elaboracién deA

reportes aue refuerzan en gran medida esta labor.



Pregunta 37: ESTILOS DE CONTROL.

OPIINMO: 4

BUENO: 2
SUFICIENTE:9
REGATIVO: -
No.
- c j
u -
. -
s -
t o
i . ]
[+ ] -
n -
a o
R N
i L
° L
..
0 B 3 N

. Para. mfs de la’mitad'(ﬁof), el estilo que llevan los encar—

gados de esta &rea, les ha sido Gtil y beneficioso.

90
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Pregunta 33:  UTILIDAD DEL CONTROL.

OPTIMO: 66%
BUENO: -
SUFIZIENYE: 27% p—m—m——m————

NEGATIVO: T P

T 5§ FT iV vyrvyY“~“vwvwv7&wrvrvyY v yrvyYrttTvtv

No. de Cuestionarios,

- Nuevamente la gréfica confirma que el control para~ioa —
gorent.s del drea Divisién Cuartos les esm (til y les trae

beneﬂcioo, ésto es a un 66%,



Pregunta 39: EL CONIROL EW LA PRACTICA,

OPTIMO: 4

BUENO: 8

SUPIZIENTE: -

NEGATIVO: 3
No. J

"o mN PP ONLAEDEOE Q
2

<

o4
o
w4
=X

En su mayorfa, el control les hade.uentirse ubicados y de-—
finidoa 274 ¥ les ayuda a entender los problemas de sus em=-

kp;eédos 53%e
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ANEXOS CAPITULO IV



ANEXO0 1.1

UNIVERSIDAD NACIONAL AUIONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

INSTRUCCICRES: c 8

El objeto de este cuestionario es obtener informaciédn acerca
de la utilidad de la aplicacibén de la Administracibén en 1la
Diviaibén Cuartos en el ramo de la Hoteler{a.

A continuacifn encontrard usted preguntas con 4 opciones ——
de respuesta; cruce con una (X) la que le corresponda en su
forma de aplicar el proceso administrativo, En el caso de -
tener nue cruzar 2 & mém opciones, deberd hacer el comenta=
rio al fina) del cuestionario, anotando.el nimero de la pre
gunta y el porcqué de su anotacibn.

Por ejemplo:

Pregunta
Ha ocupado usted otras pomiciones en este hotel? '

a) Ninguna ( )
b) Dos ()
c) Tres. ()
4) Més de tres ()

En este caso el ejecutivo ha llevado un dealrrollo ocupando
varinn posiciones en este hotel,



1.~
24~
3e—
4=

O 2 v wu

CUESTIONARTIO

Hotel

T{tulo del puesto que usted ocupa

Qué puesto ocupa su jefe inmediato

Cuflnto tiempo lleva usted ocupando esfe puesto:

a) 3—8 afios k (
b) 3-5 afios ' (
c) mfio de 8 aios ) ' : . (
d) 0=2 afios (

Qué edad tenfa usted cuando jfua nombrado para el puesto?
a) 45 a 50 afios (
b) 35 a 44 afios A (
c) 25 a 34 aﬂoa~ ‘ (
4) menos de 25 afios ' (

Qué escolaridad es necesaria para ocupar su pucsto?

N . a) nm ‘en especial ’ .
O b) Profesional’

‘ 7.-

w w A O

(
(
B c¢) Lic en Hoteleria (
(

d) Preparatoria o equivéyente
Qué cursos de eapecializacién son necesarios ‘para ocupar su
puesto?

a) Administrativos
b) Ninguno

c) Hoteleria

d) Técnicos

P T TP N

L S . A4

A 4 S A d S —

LT A A



~3=

8.= Qué tipo de preparacibn previa recibié usted pera ocupar

' s
su posicién?
. 4
a) Ocupar posiciones inferiores al actual

b) Entrenamiento interno de mas de 1 afio ,

S
o]
N ¢) Ninguno
B d) 2 o més cursos de administracién, externos
9.~ Ha ocupado otras posiciones en cste hotel?
0 =a) Ninguna (
B b) Dos ; (
N c) Kwés de tres (
8 d) Trea (
10.= En qué forma establece usted los objetivos de su &rea?
B ’a)vEn base a los resultados y experiencias del &afio an=-
terior - {
.0 b) Baséndose en pronésticos, procedimieatos, presupues
v tos, politicas y progrémaa (
S ¢) P&niéndose retos mayores que el aﬁo anterior (
N d) No plantea usted sus objetivos; la Gerencia indica
a donde llegar (
1l.~ C8mo establece la prioridad e importancia de sus ob-

Jetivos, polfticas, procedimientos, ¥ prograsas.

a) Conforme van saliendo ) (

N b) No se sigue ningin método (
0 c¢) De acuerdo' a los lineamientos generales de la orga

nizacién A ‘ ' (

B d4) En base a prioridades econémicas (

N N N S

[ R L. e )
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12,~ Para definir un objetivo usted, utiliza?
a) Como base lo que le piden de resultados
b) Anfilisis de pronbsticos y necesidadesn

e¢) La experiencia pasada

w W o =

4) Su intuicién
13-~ Qué datos utiliza usted bara hacer su plan znuel?
0 a) Investigacién de mercado, presupuesios, pronééti-
cos, procedimientos y programas
B b) 1a iqformaci6n que Con%tabilidad da en estados fi=
nancieros
ﬁ ¢) Solo llena formatos estadlecidos
S8 4) En base a resultados del afio anterior
l4.= El planear en forma anticipada y definir objetivos:
B a) Le es util pero constantemente tienme que cambiar
8 b) Le resulta muy complicado, pero tiene gue hacerlo
N c) No le da ningin beneficio
0 4) Le es 6&11 ¥ le ayuda a establecer un control
sobre avances
15+= Respecto a programas de trabajo:
N a) No elabora progfamas porque ya sabenxlo que tienen
que hacer
'S b) Causa confusién a sus subordinados
B c) Solo conocen lo que deberd hacer y no a donde
1legar ¢
0 4) Su equipo estd informado de lo que tiene que

hacer y a donde debe llegar

P S S
R N 4
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Al
a)
b)

c)
a)
Al
a)

b)
c)

d)

=5=-
establecer 1la organizacibén de su departamento:
S61o utiliza responsabdilidades y sueldos
Jerarauiza en base a funciones, responsabilidades,
sueldos, etc.
S6lo utiliza responsabilidades.
S6lo utiliza sueldo.
tener sue presupuestos y objetivoa:;

Los utiliza para indicar s6lo cuando su grupoe no

‘astd4 logrando el plan

Los divide en forma equitativa entre su gente
Los comunica a cada uno de los responsables para
que los cuaplan

Analiza el potencial econémico y humano para dis

tribuir cargas 4e trabajo

Los diferentes departamentos que usted aaneja tienen:

a)

b)

c)

d)

Una meta definida

Organizacién de acuerdo a la carga de trabajo
Organigrama, manuales, anfAlisis de puestos y
prégranl de trabajo.

Bstén estructurados en baase a las responsabili-

dades y segin el criterio de cada jefe.

Los resultadoa observados en cada departamento:

aj

b)

c)
d)

Se comparan contra las polit;caa, procedimientos
Y programas para hacer aJustea'neeesarioa.

Se envian para su aprobacién a la Gerencia fini-

kcamente.

Se discuten en juntas departamentales

Se analizan mensualmente
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20.~ El organizar su drea ha sido de utilidad para usted porque:

B
N
s

a) Comenta sus errores con cada jefe de departamento

b) Ninguno se queda sin trabajo

¢) Le da oportunidad de .tener coatrolado a todo el
mundo ‘.

d) Mantiene la informacién para cada uno de sus je—
fes de su ﬁffa , distribuye responsabilidades y

le ahorra tiempo

2l.~ Qué ventajas ve usted en la organizacibn?

s
N
0
B

a) Integra>avla gente
b) Ninguna
¢) Sirve de base para lograr objetivos

d4) Distribuye carga equitativa de trabajo

‘22.— Ia ventaja m&s importante de la integracién es:

0
B
S
N

a) Comunicacidn
b) Relaciones Humanas
¢) Conocer realmente a las personas

d) Potencial de desarrollo

(
(

_— e~ e~ e~

(
(
(
(

)
)

23.~ El1 fenbmeno de la integracibn debe ser utilizado en una or—

X O W w

ganizacidn:

Ca) Pfﬂcticamente

b) Tebricamente ~
c) Tebrica y prdcticamente

d) A nivel formal e informal:

L T T T
-t Nl N N
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24.~ Cudl 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 discusifn abierta ( 5

B d) Informeles pero informativas ( )
25.= Para realizar integracifn con su gente:

S a) Comenta por separado con cada uno de\los jefesn ( )
B b) Realiza reuniones informales ( )
0 c¢) Tiene juntas peribdicas ()
N 4) Realiza reuniones en su casa ( )

26.— Usted utiliza la integracibn para:

N &) Ninguna aplicacién ( )
0 b) Dar a cada puesto el personal indicado para el
mismo ( )
B c¢) Dar & conocer técnicus y sistemas para el manejo
Gerencial .
. s d) Concher el nGmero de personas necesarias para la
operacién ( )

27.~ BEs importanfe para usted la integracifn de las actividades
de sus empleados por: '
d;a) El desarrollo que se puede llevar con sus emplea-

dos para ocupar otros puestos de mayor jerarquia

¥y responsabilidad « )

S b) Conocer a la gente : ( )
B c¢) Tener un buen ambiente de trabajo gue conlleve a .

i la obtencidn de objetivos més facllmente ( )

N d) Integrar a la gente . ( )
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28.,= Para usted la parte fundamental de la Direccibn del persg-
nal es:
0 a) Comunicacién
N b) Solucibén de problemas

S ¢) Supervisién

~ N N~
L N Y ™

Bd) Toma ide dccis;ones
29.~ Al dirigir a su gente, usted utiliza:
‘ S'a) Su experiencia
0 b) La informacidén gue asciende desde sus subordinados

Bg¢) Circulares, Memoranda, pizarrones, etc.

¥ d) Un estilo diferente para cada quien
'30.- Su estilo de dirigir es:

‘N a) De acuerdo a las circunstancias

B b) Siempre formal

S ¢) Siempre informal

e e

0 4d) Formal o informal de acuerdo a la situacién
3l.= Para tomar unﬁ decisgifn en su trabajo:
Ba) Se basa en la experiencia de su gente it
'S1b) Toma solamente los antecedentea (
0 cj Analiza~posibilidades ¥ pregunta opiniones a sus
subordinados (
N d) Sigue sus corazonadas . - (
32.- Encuentra,ventajas en la direccién al:
0 a) Existir un ambiente propicio para el logro de los
objetivos
N b) Conocer los problemas personales de sus empleados

S ¢) Decir a cada quien lo que debe de hacer

P T T )

B d) Controlar las actividades del personal a su cargo

L o N 4

R N S

N’ N N
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33.~ Utiliza la Direccibn para:

B
o

‘a) Delegar funciones a sus subordinados

b) Llevar a cabo una integracifn efectiva que
lleve & la obtencibn de objetivos

¢) Conocer & la gente a sp cargo

d) Controlar las actividades en cenefal de su

departamento

34.~ De acuerdo a su experiencia, el control es:

B.

a) Ia forma mds util para disminuir errores
b) La forma més util para descubrir errores
c) La parte fundamental para el logro de objetivos

d) Punto clave para cambiar programas

"~ 35.~ Para llevar un adecuado control, usted utiliza:

o
B

a) Reportes eleborados por sus subordinados
b) Reportes y observacibn directa del trabajo
¢} Supervisién constante

d) NWinguno de los anteriores

36.- Llewva usted control a través de:

N
0
S

i) Los errores

b) Sapervisién directa y elaboraqi6n de reporfea

‘¢) Personal encargado para ello

d4) Exclusivamente papeleria

37.~ El1 eatilo de cbntrol utilizado por usted es:

o

B
S
N

a) Formal e informal
b) Extemporineo en bese a resulindos
¢) Util y beneficioso

d) Engorroso y lleno de detalles

- — - ~~ ”~~ LY —~~

~ N N

~ N~ e~

Nt N St L e L™

- Nt N

St At N N
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38.=~ El control para usted es:
N a) InGtil si el empleado sabe jue hacer
.S D) Una buena manera de superacién
B c) Uil pero quita tiempo
0 d) Yuy Gtil y teneficioso
3%.- Al'éjercer 2l control:
O‘a) Se siente Qbicado y definido
B b) Entiende los problemas de sus empleados
N c) Supervisa las actividades de sus empleados

8 d) Le hace cambiar sus planes constantemente

— Nt e v

—~~ e o e
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CAPITULO V

- APLICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN EL
AREA DIVISION CUARTOS BN LA HOTELERIA.
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1.~ PLANEACION,.
La planeacién en s8{, es la fijacibén del cursoc o cursos de ag
_ci6n que ha de seguirse, estableciendo 1lo® principios que ha
brén de orientarlo, la secuencia de operaciones para reali—— -
zarlo y las determinaciones de tiempo y de nimeros necesa --

‘rios para su consecucién.

La planeacién utiliza los hechos, las premisas que se pueden
presentar, ap{ oomo las restricciones para poder visualis;r
y formular las actividades que son necesarias y la forma en
que deberén ser dirigidas, lo que al final contribuird al lo

gro de los resultados esperados.

El hotelero en general y por consecuencia el director del —-
irea que estamos tratando, deberd de tomar en cuenta ciertas
‘premisas importantes en la planeacién, para después tomar --
las decisiones adecuadas, las cuales no s0n otra cosa qu@ -
ciertas suposiciones que proporcionan informacién muy vnlio;
sa, gue moutragin loa evento® 0 situaciones que pudieran afec

tar a la planeacién.

Estas premisas pueden ser: factores econfmicos, sociolégicos,
disposicioneas gubernamentales, actitudes y comportamiento de
nuestra clientelu, datos de otroa hoteles, experiencia pasa-

da de nuestro hotel, etc... etc... '

Pactores nue no podemos ignorar para la realizacién de nues-—

tros planes.

Ahora bien, el modelo aue nosotroa podemos llevar a cabo pa=-

ra la planeacibn, puede ser de diferentes modos:



De satisfaccibn, el cual se caracteriza por corregir algunas
deficiencias, pero no realiza grandes cambios o alteraciones
por lo realizado en el pasado; el de optimizacifén el cual re
nafc# en hacer las cosas lo mejor posible; el de adaptacién,
modelos de la planeacifn que adapta la operacién a corto pla

2o con caabios futuros de importancia.

1.1) Objetivoes.

Son los fines hacia los cuales todas nuestras actividades =~
son dirigidas, representan ese algo que se pretende'alcanzar
en el futuro, como resultado de llevar a cabo un proceso de-

finido.

Los objetivos pueden ber calirichdos de la siguiente manera:
4) Individuales y Colectivos.

B) Generales y Particulares.

C) Bésicom, Secundarios y Colaterales.

D) A corto y lLargo plaszo.

Por otro lado, el objetivo debe tener como requisito princi-
_pal el de su definicién, ésto es, el enmarcar el fin al que
planeamos alcanzar en cuanto a tiempo, medios para alcanzar-
lo, etc... ya que de no ser asi, estaremos nada més haciendo

o teniendo buenos deseos.

95

Para que eita fase de la planeacién se lleve a cabo eficag--

mente, debemos contar con las dpiniones de las diversas per-

sonas que intervienen en la toma de decisiones, sobre todo -

8i sus puntos de vista representan dngulos distintos o com—=

plemcntarioa. Como guia para la fijacién de objetivos, dire-
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mos que es de mucha ayuda las clésicas seis preguntas:
a) QUE: es lo que realmente pretendemos lograr.

. b) CdMO: pretendemos lograrlo.

¢) QUIEN: persona o personas que lo llevardn a cabo.

d) PORQUE: cudl es la finalidad que movié a buscar dicho ~——-
objetivo.

@) CUANDO: es la meta urgente y/o deferible,

f) DONDE: pe trata de una #rea o mercado local, nacional, in
ternacional, etc.

Un punto de mucha importancia dentro del objetivo,. viene a -

ser el que sea perfectamente conocido y deseado por todos y

- cada uno de los aiembros del grupo que habrin de ayudar a cg

laborar para la reslizacidén del mismo.

‘Aaimiano, deben ser lo mAs estable posible, siendo importan-
te nu fijacién, ya que al igual que su définicién, como lo -~
habiamos mencionado anteriormente, hace més claro el objet14
vo que pretendemos alcanzar, ya que de otra manera, repercu-
tiré en la incertidumbre de saber si llegaremos o no a la me

‘ta deseada.

1.2) Politicas.
Son los criterios generales, expresados en forma verbal y es
crita, las cuales nos gufan y canalizan la accién administra

tiva, para la toma de decisiones,

Las polfiticas imponen el orden para lanzarse a conseguir las

metas.

Existen diferentes tipos de politicas:
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A) Externas; por ejemplo, las que .son impuestaé © implementa
das por factores del exterior, como las impuestas por Ley,
por sindicatos, por la costumbre, stc, i

B) Internas: las que son formuladas dentro de la empresa por
los directores del hotel, pudiendo ser éstas generales en
todo sl eatablecimi@nto 0 regir en un sélo departamento o

drea ﬁol hotel.

Toda politica deverd ser fijada por escrito, su finslidad es
. 1a de orientar la accibn, y deben de ser conocidas por las =
personas aquienes deberédn aplicarlas en su trabajo, buscando

obtener con éuto, los mejores resultados esperados.

Por Altimo, e3 necesario que exista una persona que coordine
® interpfete la aplicacidén de las politicas, asi{ como su re-
visién peribdica, con el fin de que no caigan en saer obsole-

tas o poco tomadas en cuenta.

1.3) Procedimientos,

Son la merie de tareas o actividades los cuales establecerdn
el método més légico y eficiente, para obtener los mejores -~
resultados en cada funcién de la operacibén que realicemos en
ol hotel.

A'Loe procedimientos al igual qde laes politicas deber&n ser ex
presados por escrito, en los manuasles o libros organizaciona
les, con el fin de gue cualguier persona de nuevo ingreso =--

las conoxca.

También, como se habia mencionado mnteriormente, es necesa=--



rio que se revisen regularmente, en conjunto jefes y emplea-
dos, considerando en mucho la opinién del personal que los -

lleva = cabo, con el fin de actualizarlos, mejorarlos, hacer

98

los mAs fAciles, €tc., evitando con &sto, los malos hébitos, -

apatia, rutina, duplicidad de tareas, etc.

1.4) Programas.

Son planem en los que a través de los procedimientos, presu-
puestos, polfticas y demAs elementos de la planeacién, se —-
buscaré establecer un tiempo limite que nos lleve a laz obten

cibén de los resultados deseadosn,

Los programas pueden ser de diferentes tipos, los que podemos

implantar dentro del 4rea que estamos tratando:

A) Generales: para toda la divisién.

"B) Particulares: de una sdla drea del departamento,

C) A largo y Corto Plazo: dependiendo del perfodo de tiempo

que le demos.

. Los programas que se fijen en el hotel en general y en el —-
drea de divisién cuartos, deberdn de estar de acuerdo y con
€~fl‘ia aprobacifn de la gerencia general, dopendienda del alcan-

ce e importancia que tengan.

1.5) Promésticos. _V ,

Planes n seguir en base a experiencias pasadas, apoyados por
eatadieticas de afios pésadoa, ventas actuales, etc., los cua-
les nos sirven.como gufa para predecir Bituaciones diversas

en la operacidn, como pueden ser: ocupacidnes del hotel,'in-

crementos en tarifas,,éfluencia de clientela, etc.
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1.6) Presupuenstos.

Son los planes o estados de cuenta expresados en términos nu
méricos o monstarios, que especifican las cantidades de in--
gresos, gastos, ventas; o de cuaiquier resultado anticipado

para un determinado perfodo.

Independientemente de la forma de planear, en nuestro traba-

jo, de las técnicas que utilicemos, debemos tomar en cuenta

que la planeacibn que desarrollemos cumpla con ciertas carag

teri{sticas y renuisitos: .

A) La plaﬁeacién debe tomarse como ia anticipacién de futu=—
ros problemas o situaciones.

B) La elaboracifn de ua buen plan, puede resumirse en log =-
siguientes ocho pasos: ' _

1.~ Primero que nada, entender bien las metas u objetivos ==
del departamento en que estamos trabajando.

2.= Preveer alternativas de accién dentro de nuestro plan.

3.- Involucrar a otros en la elaboracifn de nuestra planea--
cién.

4.~ Determinar y definir neceaidades y fijar objetivos.

5.~ Dentro de las alternativas, escoger las mAs adecuadas._'

6.- Definir las responsabilidades de cada uno de los miem—~—
bros cue participen en el plan, en otras palabras, deter
minar a qué se comprometen cada uno, como elemento del
plan, '

7+.= Preparar el plan por escrito para mayor formalidad.

8.~ Llevar a cabo la aprobacién y consecucibén del mismo,
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En resumen, la planeacidn dentro del proceso administrativo,
en el drea de divisibén cuartos y del hotel en general, cons-
- tituye en la prédctica, la base para el logro de una adminis~
tracifn sana, la cual, tiene como centro medular, el facili- .

tar la dificil tarea de la toma de decisiones,

El hotelero no puede o no debe considerarse como un empresa-—
* rio o ejecutivo especial, al cual se le ha creado un tipo ai

ferente de administraciéa.

‘Debo de emplar su conocimiento y experiencia, lanzéndose a -

buscar sus objetivos, como se hace en cualquier otra empresa,
. adecuando, por aupuésto, la administracién a sus particulari
dades, para lo cual, el hotelero al igual que los deméds admi
‘nistradores, deberé estar al dia en este conocimiento,.ticqi'
cas, investigacién y apiicacién de nuevos sistemas, etc., y

no encerrarse en un mundo aparte.

2.~ ORGANIZACION.

Es el establecimiento de las funciones aue estimamos neceaa-
ries, para lograr nuestros objetivos, indicando la autoridad
y responsabilidad asignadas a las personas que tienen a su -

cargo la ejecucién de las funciones respectivas,

la organizacién nos lleva a considerar las partee y las fun-
ciones que integran nuestra entidad, ya cue éstas no pueden

ser igumles en forma y funciones.

La organizacién es 8l trabajo en conjunto para lograr uan ob-

jetivo comtin, donde las personas que la forman, tienen que -
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tener un rol especifico dentro de la organizacién, contribu-
yendo con ello al logro de metas individuales y de grupo, —-
asi como la efectiva accibn de supervisibn y coordinacién de

éatos,

2.1) Punciones,

Teniendo los objetivos y los planes que se pretenden lograr,
lo que se recomienda es proceder a elaborar una lista de to-
das las funciones, lo mas amplia ¥y explicita posible. Poste-
riormente se'debe definir en forma sencilla cada una de las
tuhcionen listgdas antoriornente, para poder eliminar o in-—-
cluir nuevas funcionea, ésto Gltimo se deberd hacer en todos
los niveles jerdrauicos.

Esta informacifn serd expresada en un ovrganigrama o carta —=-
organigeacional, sea del tipo que fuere: horizontal, vertical,
circular, escalar, etec., (ver figura 5.1 al final de este ca

pitulo).

Loe orgenigramas nos demostrarédn:

- La divisibn de ?unciones.

-‘Los aiveles jeré}quicos.

- Las 1ineas de au?oridad y responsabilidad,

-~ Los canales de cémunicaci6n.

2.2) Jerarquias. §

BEn adoinistracién, ique es el hacer a través de otros, impli-
i .

ca necesariamente, halegar autoridad y compartir reasponsabi-

lidaq, determinandokde esta manera; los niveles jerdrquicos

de la organizacibn.
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En el drea de la divisién cuartos, los niveles jerdrauicos -

se dividen generalmente en:

"

Director o Gerente de Cuartos.
Gerentes de 4Area.
Supervisores.

Unidades de trabajo (empleasdos en general).

2.3) Obligaciones.
Teniendo definidos los diversos depértamentoa y niveles jé=-

rdrquicos, se proseguird al establecimiento de determinar y

definir cada unidad de trabajo (puesto).

Para ello, el andlisis de puestos nos ayudard, ya que nos —-

permite la determinacién técnica de lo nue el trabajador de-

be hacer, es en s{ la enumeracifn de lo nue del trabajador -

se requieres en su puesto.

Por Gltimo se realizarén 19s manuales departamentales de or-.

ganizacibn, los cuales contienen en forman genaeral:

Objetivos generales de la empresa. _
Politicas, reglas, tanto generales como departamentales,
Procedimientos particulares del departamento.
Organigramas generales y departamentales.

Informacién general.

Bs recomendable la creacifn de comités, los cudles servirén

para organizar y recomendar actividades y funciones gue nos

lleven & buscar un mejor camino en la obtencidn de nuesstros

objetivos,

Todo ello, para tener un ambiente propicio para el trabajo,
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ya que de aqui dependerd en mu:ho que podamos satisfacer —--
nuestras nece.idades empresariales y personales, tratando de
dar ante todo, seguridad y tranquilidad a los miéﬁbroe que —

forman nuestro hotel.

2.4) Localizacidén y Funciones dentrg de un Hotel.
2.4.1) Su localizacibn.

Su localizacibn, como vimos en el Capi{tulo I, forma parte del
frea directiva en la organizacién. Esta divisifn es muy im--
portante en la vida de un hotel, por las funciones que desem
peila en sus diversas éreas, las que se explicarén aéas amplig
mente en ol inciso 2.4.2 de este capitulo.

2.4.2) Areas que forman garée de la Divisién Cuartos dentro
de_un hotel,

2.4.2,1) Lavanderia.

Objetivo:

Proporcionar servicio de lavanderfia y tintorerf{a al huésped .
a través de la supervisién y dirececién gue este departamento
tenga, donde los resultados estén de acuerdo con los objeti-
vos, procedimientos y estandares de calidad establecidos en

el hotel.

Responsabilidades:

- Lavar toda la ropa de blancos, mantelerfia, as{ como toda -
lé ropa en general, rjue pertenezca al hovel.

- Esta misma operacibdn se realiza con la 1ropa de los huéspe-
des. .

~ Hantener relacién constante con el Departamento de Manteni
miento para cuidar cue la maquinaria el Depar:émento se -

encuentre en 6ptimas condiciones,
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-~ Realizar reportes que su direccifn requiera, como: presu-—
puestos, control de suminisctros, de ingresos por venta dia
ria, control de cortesfias por ropa de ejecutivos, de requi
g8iciones de compras, etc.

- Llevar la responsabilidad de contratar a los empleados jun
to con el Departamento de Personsl,

- Trabajar conjuntamente con el Departamento de Ama de Lla~—
ves y Contabilidad, para la realizacién de inventarios, ta

les como: manteleria, blancos, y ropa del hotel en general.

~Personal cue integra el Departamento,
1) Gerente de Lavanderia.

' Bncargado de coordinar, dirigir y supervisar la operacidn
del departamento, llevando a cabo el objetivo general del
mismo.

2) Asistente de Lavanderia.
Persona encargada de asistir en todas las funciones al Ge
rente, as{ como de encargarse de la operacién del departa
mento en ausencia de éste.

3) Bmpleado de blancos.
Encargado de proveer de blancos y ropa al establecimiento,
asi como recoger la ropa sucia del mismo.

4) Lavador.
VOperador del egquipo de lavado.

5), Planchador.
Operador dei equipo de planchado.

6) Doblador.

Persona encargada de manejar y doblar la ropa limpia.
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7) Vales.

Proveer de servicios de recoleccién y entrega de ropa a -

las habitaciones exclusivamente.
8) Empleado de limpieza en seco.

Reanliza combinacién de tareas de lavado en seco.
9) Empleado de oficina.

Persona encargada de todo 10 relacionado al trabajo secre

tarial del departamento.

Es conveniente aclarar que el nime-o de empleados que laboren
en el departamepto, dependerd del volumen de trabajo nue se
realice, ésto variari si la capacidad de la lavanderfia cubre
xlaa necesidades del hotel, de no ser asf{, utilizaréd los ser-
vicios de una lavanderia externa, o por el contrario, absor-

berd el trabajo de otros hoteles.

2.4.2.2) Teléfonos.

Es necesario el inculcar en todas las operadoras la importag'
cis.de su trabajo, para oue exista en lo mejor posible una -
_comunicacién tanto interna, como para el buen servicio al --
huésped; ya que manejan de hecho situaciones muchas veces de

- vital importancia, como en casos de emergencia.

Objetivo: _
El objetivo del departamento, es el de llevar a cabo el buen
funcionamiento y servicio en teléfonos de todo el estableci-
miento; bajo la supervisidn del encargado del departamento.

Siguiendo los procedimientos y estandares particulares a es-

te departamento.
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Responsabilidades:

- Asegurarse de una rdpida, cortés y fAcil manejo de todas -~
las llamadas cue se realicen dentro del hotel, asi como to
dos los mensajes nue se realicen a través del departamento.

- Trnbajar en lo posible siempre para satisfacer cualauier -
demanda del huéaped o cliente.

- Seleccionar, entrenar y desarrollar al personal gue integra
el departamento.

-~ Preparar reportes requeridos por la gerencia de éunrto-. -
tales como: ingreaos por llamadas de larga distancia, aan-
t.ninicnté‘do aparatos teleffnicos, 4de conirol de sa persg
nal, etc.

Personal que integra el departamenco:

1) Gerehte de¢ Teléfonos.
Persona encargada de la supervisién y.dirocoi6n del depar
tamento en general.

2) Supervisora.
Pofoeni encargada de supervisar el servicio proporcionado
por las operadorase. 4

3) Operadoras.
Personas que directamente proporcionan el servicio a hués
pedes o clientes, asf{ como a peésonal del hocel en la rea
ligacién de las llamadas.

4) Operadora de informes o mensajes. '
Encargada de la seccifn de informacién del departamento, -
teniendo como funciones, el tomar recados, llamadas de dég
pe-tador o alguna'otra solicitud en especial que se le —-

pueda requerir,
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Bl nGmero de elementos que integran el departamento, depen--

derfh de varios factores tales como: el equipo que se utilice,

la dimensién del hotel y por supuesto, el volumen de trabajo.

2.4,2,3) Servicios a huéspedes.

Se deberf brindar una esmerada atencién hacia cualquier ser—
vicio que solicite el huésped, ya que de por si, el departa—
mento representa la primera impresidn que tienen los huéspe-
des y clientes al llegar al hotel, siendo necesario vigilar
muy Ade éerc- sus actividades, actitudes en general, ya que -
de ellos dependerk en gran parte la buena o mala imagen que

‘tongnp los huéspedes o clientes del hotel.

‘Objetivo:

Supervisar y coordinar los servicios en genoéul, tales como:
NManejo de equipaje, recepcién y entrega de paqueteria, mensa
Jes o cuamlquier otro requerimiento a solicitud de la clientg

la en general.

chbousnbilidndon:

- Manejsr el equipaje del huésped desde la l1legada, hasta la
salida del mismo, sea en grupo o individualmente.

- cﬁnplir en lo posible, cualquier requerimiento que solici-
te el huésped, o bien la administracién del hotel.

‘'« Manejar mensajes, coordinadamente con los departamentos de

_ teléfonos y recepcién.

- Realizar reportes varios tales como: entrada y salida 2e -
huéspedes, de manejo de equipaje, control de placas de to=-
do vehiculo que llegue o deje el hotel; as{ como el uso de
bitdcoras para cualquier servicio de huéspedes o pendien—

tes de un turno a otro.
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~ Selecciona, entrena y desarrolla al personal del departamen

to en coordinacién con el departamento de Personal.

Personal que integra este Departamento:

1) Conserje.
Encargado de guiar y atender cualquier peticién de servi-
cio de parte de los huéspedes, como: informecibn genersal,
cxcursiones, centros de interés turistico, reservaciones
para espectéculos, restaurantes, etc.

2) Capitén de botones.
Eas el encargado de supervisar y dirigir todo servicio =«
proporcionado por el personal a su cargo.

3) Botones.
Encargado del manejo de enuipaje y de introducir a todos
los huéapedes a sus habitaciones a su llegada, proporcio-
nando informacién de los servicios con nue cuenta el hotel.

4) Mensajero. -
Encargado del flujo de mensajes, entrega de paguetes o ~-
cualquier otro“servicid que le indique el capitédn de boto
nes. ‘

S) Portero.
Persona encargada del recibimiento de la gente en las en-

tradas principéles del hotel.

2.4.2.4) Ama_de Llaves.

 El departamento de Ama de Llaves de un hotel, es esencial .pa
ra el mantenimiento y presentacién de todo el establecimien-
to, lo cual se debe de hacer saber y sentir asf{, a los miem—-

bros que integran este departamento.
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Objetivo: ‘
Planear, organizar y dirigir la limpieza de todo el hotel, -
donde los resultados que se obtengan vayan daiacuerdo con -=-
los procedimientos, reglas, estédndares de calidad, etc., que

el hotel tenga establecido para este depﬁrtamento en egpecial.

Responsabilidades:

~ Tener una comunicacidén estrecha con recepcibn y reservacio
nes, para programarse en la cantidad de empleados que debe
utilizar para la limpieza en cuar:tos, de acuerdo al porcen
taje de ocupacidén en que se encaentre el hotel.

- Tener limpias todas las freas plblicas del hotel, oficinas,
salones de banquetes, albercas, jardines, etc.

-~ Seleccionar, introducir y desarrollar al personal que inte

) gra el departamento, junto con el departamento de Personal.

- Realizar reportes, tales como: presupuestes del departamen
to, mantenimiento del inmueble, control de personal, etc,

-~ Coordinar el manejo de uniformes de todos los departamehtos.

- Mantener &na comunicacibn constante con mantenimiento para
el logrd de léa raparaciones que son necesarias sen el ho——
tei.

Personal que integra el departamento:

lJ) Ama de Llaves Ejecutiva.
Organizadora, supervisora y coordinadora de toda la lim=-
pieza en general del hotel.

2) Asistente de Ama de Llaves:
Persona encargada de auxiliar al Ama de Llaves en todas -

las funciones, que ésta Gltima realiza.
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3) Supervisora.
Encargada del perfecio desarrollo del trabajo de las cama
ristas y empleados de Areas piblicas.

4) Camariata.
Encafgada de las habitaciones en cuanto a limpieza y arre
glo.

5) Bmpleado 4reas pGblicas.
Persone encargada de mantener limpia cualquier drea pGbli
ca del hotel que se le asigne. .

6) Secretaria,
Persone encafgada del trabajo secretarial nque se lleva a
cabo en el departamento.

Como en todos los deméds departamentos, el nGmero de emplea-—

dos dependerd de las funciones y factores como: dimensién —-—

del hotel, de ocupacibn, etc.

2.4.2.5) Reservaciones.

La importdncia de este departamento consiste en que también
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 confrol completo de las ocupaciones del hotel, tra

tando que éstas sean las mds altas posibles, as{ como el buen
servicio que se preste a los clientes en el momento de soli-

citar sus reservaciones,

Responsabilidades:
- Tener la informacidn general del hotel al dfa, como pueden

ser: nGmero de cuartos disponibles, servicios que pres*a el
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hotel, tarifas vigentes, paquetes promocionales, etce.

Llevar controles de reservaciones y reportes de dfas cerra
dos, pronést;oos semanales, mensuales, atc., teniendo la -
informacién lo més apegada posible a la realidad. .
Mantener una coordinacibn con el departamento de recepcién,
con el fin de lograr las ocupaciones més altas, evitando =
que se produzcan sobreventas,

Tener una comunicacién estrecha con el departamento de ven
tas, péra'organizar la llegads de grupos.

Cuidar el equipo del departamento: computadoras, telex, etc.

Seieccionar, introducir y desarrollar a su personal de ——-

‘acuerdo con Personal,

Personas que integran este Departamento:

1)

2)

3)

4)

5)

Gerente de reservaciones,

Persona encargada de la organizacién y superviaién>en el
departamento, de acuerdo con los procedimientos y politi-
cas que tenga el hotel, en particular para el departamento.
Asistente de reservaciones. : -
Es el auxiliar del gerente de reservaciones, asistiéndole

en todas las funciones que le delegue su jefe.

Agente de reservaciones.

Persona encargada de tomar toda reservacién que. solicitan.
Encargado del telex.

Persona encargada del manejo del telex.

Secretaria.

Encargada de llevar a cabo funciones inhercantes a su pues

to, 'de todo el Departamento.
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El departamento emplea a ur amero de elementos de acuerdo a

las funciones que abarnue, al tamaro del hoiel en s{, etc.

2e4+2.6) Recepcibn.

bbjetivo:

Dar ua gservicio esmerado al hudsped, motivo del negocio en ~
todo momento, siempre de zacuerdo a las politicas, lineamien-
tos, procedimientos, etc., nue tenga el hotel gara este de--

partamenscoe.

’Rosponsabilidades:

- Proporcionar un eliciente servicio en general, en la recep
cibﬁ de huéspedes,

= Mantener una bueaa comunicacién con todos los departnmen—-
tos, ya ~ue de alguna manera ticene nue ver con vodos ellos,
ya cue es considerado como el ceniroe o foco del 4rea apera
tiva. '

- Coordinar con reservaciones las ocupaciones del hotel pro-
curando sean las umfis altas pogibles.

= Disiribuir la corresnondencia dirigidas a los huéspedes,

= Llevar reportes varios, tales como: entradas y salidas de

huéspedes, recapitulacién del movimiento de cuartos durante
el dfa, folios-facturas de todos los huéspedes,

- Agender en forma amable y profesional a todo clienie nue =
llega a hospedarse on el hotel, sea ea grapo o individual-

menie,

Personal aque integra el departamcnto:
1) Gercanie de Recepcidn,
Persona eacargada de dirigir y supervisar el huea faacip

n@miento de las freas 42 recepcifn y cajns de recepcidn,
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3)

4)

5)

6)

7)
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obteniendo los resultzdos esperados de servisio y atencibn
al huésped.

Gereate nocturno.,

Encergedo de la supervisién general de todo el hotel du--—
rante el turno nocturno,

Sub=Gerente de Turno.

Encargado de atender y ayuiar directamence al huésped en

toda demanda nue &stos le soliciten, as{ como supervisar
al pérsonal nue se encueantra en ese turno laborando.
Recepcionista.

Persona encargada de atender directameate al huésped, ---
pro-orcionandoe sa habitacibédn, informacién en general, del
hotel, as{ como asistirlo en cualquier dcmanda.

Cajero de Rtecencidn.

Encargado de proporcionar cambios de dinero, llevar 1los -
estados de cuenta de los huéspedés, cobrar las cuentas de .
todoé los huéspedes ocue dejan el hotel; factor 1ue se con
gidera de mucha importancia ya Aue representa la ﬁltima‘—
impresibn aue ue lleva el huésped.

Informador.

Persona encargada de proporcionar int'ormacién del hotel,
de huéspedes, menejo de correspdndencia,'entrega de lla——
ves, etc, )

Operadores,

Personas ocue auxilian al cajero a través de cargar todos

" los che~ues en las cuenins de los clientes, por lou servi

8)

ciog nue hayan utilizado dentro del hotel.
Bnecargado de caujes de =seguridad,

Persona rue e ace cargo del dnnejo de las cajas de segu
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ridad, utilizadas por los huéspedes.
EL nimero de empleados depaende de la dimensién del hotel, co

=m0 ke habia mencionado anteriormente.

- Do Mecho, easte departamento es clave para la operacién del -
hotel en genou‘., ya que es centro de operacifn por varias -
rasones:

- Es ol d,plx‘tam.nto que @4 la introduccién principal sl hués ]
| ped qn-‘uogi al hotel, »
B . = A £in de cuentas es el que oontrola las ocupacionen. de un -
hotel. '

i, = Es el centro donde se aclaran dudas o quejua- sn primera ins

tancia, que pudiera tener cualquiera de los huéspedes o —

i clicnt;-. '

- A través del departamento de caja de recepcién, se d4 el G1L
timo servicio a los huéSpedeQ, y en consecuencia la (ltima

asla o baena imagen que se llevan del hotel.

Debemos .lenciom‘ar para finalizar esta parte de nuestro trabg -
jo, que Be pueden incluir deatrc del drea Divimién Cuartos -
de un hotel, departamenios tales como: estacionamientos, cam
po de golf, canchas de tennis, saunas, etc., dependiendo del
, tipo de hotel,«*:pgro aioépro sncaminado a la proporcién de —

servicio al huésped,

3.~ INTEGRACION.
Integracibn es la conjuncién y utilizacién de los eolementom
humanos y materiales necesarios para el adecuado funcion;—-

miento de la empresa.

Bl objetivo de la integracién, es el de asegurar, nue toda —
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posicién o puesto dentro de la organizacién sea ocupado, y -~

continGe as{ siempre, por gente competente sn el deseapefio -

de sus funciones. ™

3.1) Integracién y el elemento humano,

Es muy marcada la creencia de que el éxito de la administra-
cifén depende directamente del elemsnto humano y en realidad

as{ lo es, integrando personns competentes se tendrd mayor -
Vconfiunln Yy seguridad para el logro de los 6bjotivol estable

cidos.

La planeacifén administrativa tendrd nds éxito dibidb 4 la —
génte que se tenga en la organigacidm, por sus conocimientos,
experiencia, motivacién por hacer las cosas, lo que repercu—

tirf en la obtencién de los objetivos fijados més fécilmeate.

De aqu{ que el Director del Area se enfreate, psra intcgri;‘
su DivisiGn; con diversos aspéctoa del comporta-ienib hﬁn@no
eon B.{o -
Tiene que ser inteligente en el manejo de su parsoﬁal, toman
do siempre en consideracién su comportamiento, creencias, ——

costumbres, hdbitos, ambiciones, capacidad, emociones, etc.

Mientras tenga gente capacitada que le responda abajo, seré&
capaz de seguir adelante, de aquf que se debe rodear de gen-

te prnfbaional.

Como es la creeancia general que dice: “"Rodéate de tigres y —
seris jefe de tigres, con toda su fiereza para realizar las
'vcosas Junto con su inteligencia; rodéate de chacales y seréds
'lider'de tal clase de gente, con todos sus viciba; hipocre-—

cia, malos hébitos, ete.”
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La funcibn de integracién debe ser vista como un subsistema
de 1la administracién, la cual enmarca aspectos como: reclu-~—
tamiento, seleccién, introduccién y desarrollo; los cuales —

veremos a continuacién:

3.1.1) Reclutamiento.

El cual tiene por objetivo, hacer de personas extra--
flag a la organizacién, y en este caso a nuestra 4rea
de divisién cuartos, a personas posibles de ocupar --
‘ puestos en ella.
3.1.2) Seleccidn.

Tiene como finalidad, el de seleccionar entre los dig
tintos candidatos, aquellés personas nue sean las mAs
capaces, aptas e idSneas para ejecutar un puesto de--

terminado.

3.1.3) Eatrenamiento.

( Bs el familiarizarse con un puesto por ocupar, en un
periodo determinado, antes de empezar a trabajar en -
forma, con el objeto que tenga un mejor desempefio den

tro'de su puesto,

3.1.4) Introduccién,
Una #ez ya aceptado el candidato, serd presentédo en
forma adecuada, al grupo del :ual serd parte integral,.
todo ésto, de acuerdo al puesto y jerarquia "ue vaya

a desempeﬁar.

"3.1.5) Desarrollo.

‘Bsta funcién busca el desarrollo y saca a la luz cua-



lidades innatas en la persona, as{ como sus conoCi——=
mientos e inquietudes del personal que tenemos, fque -
nos pueden servir como potenciales para ocupar futu-—

ros puestos mediante promeciones,

3.2) Integracién y los elementos materiasles y financieros.

BEsto es lo que viene a ser la administracibén de cosas comun-

mente conocido,

Se refiere a todo lo relacionado con los meteriales, maquing
ria, métodos, recurses financieros, etec., los cuales son ne-

cesarios para el buen funcionamiento de la operacién.

Son los medios para la mejor realizacién de los fines que es

tamos persiguiendo.

Debemos tener interés en estos aspectos, nue son esenciales
como el elemento humano, a través de su abastecimiento opor-

tuno, mantenimiento y control.

4.- DIRECCION.

La dirececién es el elemento de la administracién que logra ~
la efectiva realizacién de todo lo nue hemos planeado ante-~
riormente, a través de la autoridad del administrador, ejer-

cida a base de toma de decisiones.

4.,1) Comunicacibn.

-
Su importancia radica en cue es el medio por el cual las ac—~

tividades organizadas son unidas.

" Es el proceso por medio del cual nuestros deseos, metas, co-

nocimientos, sentimientos, etc., son conocidos por otros.

Por esta razbn, el gerente de esta Area, debe de usar los di

117
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ferentes medios de comunicacién més adecuados para la efecti
va realizacién de las funciones que se llevan a cabo dentro
de Bu Area, y sean utilizados por todos los miembros a su ——

cargo, para el logro de objetivos.

Los elementos nue seAutilizan para nue se lleve a cabo la co
municacién, se puede resumir en:
- Fuentes de la comunicacién.
Consiste en la persona o personas, en las que se origina —
este proceso de la comunicacién.
= Receptor.
Son la persona o personas a quienes va dirigida la comuni-
cacién.
- Canal de comunicacién,
Es el medio o canal por el cual expresamos lo que queremos
comunicar, 2 través de la palabra escrita, hab;ada, etc.
-~ Contenido.
Es lo que queremos comunicar,
- Ronpuoatn..'

Es la reaccién que se produce al emitir una comunicacién.

Sus especies.
Dependiendo del tipo de canal que se utilice en la comunica-
cién, &sta puede ser:
.=~ Formal e Informal.
De acuerdo al medio nue se utilice, como puede ser formal :
poi escrito a través de memoranda o carta o informal en ——

forma verbgl.
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- Individual o Genérica.
Si se aplica a una sola persona o a toda ls organizacién.
- Oral, escrita, etc.

Si se utiliza 1la palabra escrita o se hace verbalmente.

En el 4rea de Divisién Cuartos, como en todo negocio, se —--
utilizan todos los tipos de comunicacién, de aguf que la per
sona encargada de esta 4rea, debe ser hdbil en el manejo de

cualquiera de estos tipos de coaunicacién nue lleve a cabo.

Principios de la comunicacibn.

A) Principio de claridad.
Una comunicacién es clara cuando se expresa en lenguaje y
medio de comunicacién comGn para el receplor.

B) lLa comunicacién es bilateral.

" la comunicacién se lleva a cabo a través del enlape jue -
tengan el tranemisor y el receptor, pudiéndoso camﬁiar el
.papel; de uno a otro dentro del mismo prozeso o intercam-
bio de ideas.

C) Revisién constante,
Se debe de realizar una revisién constante, ya que en mu-
chas ocasiones, los canales de comunicacibén se obastruyen,

o se vuelven obsoletos,

4.2) Autoridad y Toma de Decisiones,
La autoridad viene siendo la facultad para tomar decisionas

que produzcan un.cierto efecto.

- Bxisten diferentes tipos de autoridad:
1) Formal.
Es aquella que se recibe de un jefe para ser ejecutada --

una orden, A través de otras personas o0 subordinados.



2) Técnica,
Es la que se obtiene por el prestigio y capacidad que d4
el conocimiento, ya sea, telrict o préctica gue una pere

sona posee por su propia experieancia.

3) Personal.
Ep la autoridad que poseen los hombres de acuerdo a sus -

cualidades personales, psicolégices, morales, etc.

Ahora bien, la toma de decisiones viene siendo la parte fi--
nal y fundamental del proceso administrativo, ya aue ningin
plan, control, sistema, etc¢., tendrd efecto alguno sino se -

ha tomado una decisibn.

Para lo cuml se cuentan con técnicas para hacer més fdcil —-

esta diffcil tarea.
Un método podria ser el siguiente, de acuerdo a sus etapas:

l.- Se debe de identificar la situacién o problema sobre sl
cual) vamos a decidir. .

2.- Conseguir toda la informacién posible necesaria para po-
der hacerlo.

3.~ Plantear diveraas alticrnativas de acciédn.

4,- Ponderar estas alternativas,

5S¢~ Eliminacibén de alternativas de acuerdo a su valor,

 6u- Escoger la afis conveniente.

De aguf oue el  encargado del Area debe dar mayor confianza a'
su personal, dejando que ellos decidan de acuerdo a su posi-

cién y autoridad, no crear una administracién paternalista,
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4.3) Sugervisi6n.

La funcibn de supervisidn radica en verificar nue las cosas

8e hagan de acuerdo a como fueron ordenadas y planeadas.

Es importante cue el encargado de esta Area, haga sentir a -
sus jefes inmediatos inferiores, que son parte importante de
su sdministracién, de la necesidad impariosa de degear perso
nal competente, el cual realizard sus funciones eficientemen
te.

Se deberi dar apoyo a esios supervigores, haciéndolos involu
'érqr en la operacién cada vez,més,'motivéndolos a que tomen

sus propias decisiones.

" 4.4) Consideraciones generales de la Direccién.

Es de vital importancia la manera inteligente nue pueda mane
jar el gerente o director de esta drea, con relacibén a sus -

elementos administrativos.

" El debe de ser lo suficientemente capaz, para ver por Sus --
ejacnz}ios Y empleados en general de la siguiente manera:
1.- Evaluindolos.

. 2.= Preparéndolos.

3.- Asesorindolos.

4.~ Desarrolléndolos.

S.~- Promoviéndolos.

Asi{mismo, tiene que observar ciertas compensacionea para oon
sus empleados, los cuales le ayudardn a lograr sus objetivos

grupéles 0 personales.

Las diversas compensaciones aue puede tener un empleado, pue

de ser de diferentes maneras:
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Motivaciones personales, sueldos competitivos con sl mercado,
incentivos monetarios o financieros, incentivos no financie=
ros (promociones), reparto de utilidades, aguinaldos y otras

, disposiciones o prestaciones en general,

De todo ésto, el encargado del 4rea que estamos tratando, de
be o tiene que hechar mano para motivar a su gente, creéndo

siempre un ambiente agradable para todos.

El hotelero en general, asi como cualnuier empresario, debe
de estar conciente de que sélo a través de una buena direc——
cién se pueden alcanzar las metas y objetivos que se han fi-

Jado.

De aquf que la persona encargada deberi ser hédbil en llevar
una direccibn eficaz, a través de su supervisién, comunioca——

cién y su buen. juicio en toma de decisiones,

Si a 1la cabeza de la organizacién no contamos con dirigentes;

no se puede pretender ver realizado lo que se desea.

" 5,~ CONTROL.
Como nos dice Terry en su obra (Principios de Administracién)
la verdadera prueba de todo ejecutive, y en este caso del ho

teioro, es8 el resultado jue logra.

Todo el eapefio que pusimos en nuestro trabajo, va encaminado
a obtener los fesultados deseados, por lo aue es necesario -
asegurarse nue ésto se realice mediante la funcidn de implan

tacibn de conkroles.

%1 control consiste en esencia, en enselarnos lo nue se estd

haciendo, para desjpués comparar resultados obtenidos, con los
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que se esperaban, para de aquf aprobar o desaprobar nuestra

actuacibn, aplicando si es necesario medidas aue corrijan —-

el
El

A)

B)

c)

D)

E)

curso.
control puede llevarse a cabo por diferentes medios:

Medicibén del funcionamiento.

Se refiere principalmente a un s8lo concepto, encvonirar -
lo ﬁue se ha logrado,.

Observaciones peraonales,

Consiste en ir al drea de actividades y tomar nota de lo

que se esti haciendo,

Datos estadisticos.

Es.el medio por el cual combinamos la experiencia esta——-
distica, el andlisis, junto con el criterio y evaluaciénm

del ejecutivo.

Informes verbalesa.

Se logra mediante una serie de entrevistgs, reuniones, ==
juntas, ete.,, en las que preguntamos a nuestiros supervisg
res inmediatos del desempeiio de la operacién. -
Informes escritos.

Es la manera mis formal de llevar los controles, los jue

nos daran a conocer como se estd 1levando la operaci6n.

Sel) Caracteristicae de los controles,

lo‘-

,2.-
3-"

Logs controles deberén de reflejar la estructura de la —-
organizacién; ésto es, deberdn estar de acuerdo con ella.
Deben mer flexibles.,

Deben ser lo mAs claros posibles para todos los nue de -

alguna manera 108 usane.
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4.~ Deben ser lo miAs concretos posibles, para 8u entrega y —
entendimiento, a las persbnas 7ue habrdn de utilizarlos
o ponerlos en prdctica.

5= Deben seguir un proceso.
a) Andlisis de hechos.
b) De su interpretacién.
c) Adopcién de medidas.
d) De su iniciacibn y revisién,

e) Registro de los resultados obtenidos,

5.2) Areas donde se deben operar controles.

Las freas donde se deben operar controles en Divisién Cuartos

son principalmente:

A) Controles financieros y contables.
A través de reportes varios.como son: la recapitulacién -
de ingresos por la renta de habitaciones, relacién de -_
ajustes a ingresos, presupuestos de los diferentes departa
mentos que integran es.a drea, etc.

B) Controles administrativos.
En cuanio a personal que maneja esta drea para sus funcip
nes, procedimientos que llevan a cabo para su desarrollo,
en s8f{ todo anuél ocontrol que ayude alla operacibn, como:
productividad de cada uno de los departamentos, controles
sobre fugas de suministros, desempefio del trabajo de los

empleados, etc,

5¢3) La Auditoria Administrativa como medida de :ontrol.

Por medio de la auditorfia administrativa, las freas como la
nue estamos tratando, son revisadas con el objeto de deterqg

nar, si se estédn logrando los médximos resultados de sus eg—-
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Revisando factores como: politicas, procedimientos, etc;, ans
liza cada actividad del Area nue deben épuntalarse, verifi~-
cando la comunicacién que se estd llevando a cabo; medicién

de los controles gue se llevan.

Todos estos con el fin de analizar la situacién existente, -
'sus logros y darnos medidagp que puedan ayudar a mejorarlo, -

proponiendo cambios.

El proceso de la éuditoria administrativa consiste en:

Primoramonto, realisar entrevistas, exédmenes preliminares, -
-con el fin de evaluar la situacién presente de esta 4rea en
estudio, para después estudiar las Areas involucradas, asf{ -
~como sus objetivos, planes, procedimientos, politicas, medi-
cibn de foaultados, estc., para volver a realizar una segunda
evaluacibn de lo obtenido con el fin de presentarlo por es——
crito a las personas que solicitaron el estudio y dar sus re
conpendaciones o posibles soluciones, ofreciendo que se vigi-
7 len los cambies, si son aceptados por las personas que piden

él estudio.

S5.4) Control por presupueatoes,

Fl control por presupuestos es llevado en la actualidad con

mucha aceptacién dentro de la indusiria hotelera,

Es el proceso de descubrir lo que se ha hecho y comparar los
resultados obtenidos con los dﬁtos correspondientes a lo pre
supuestado, para aprobar o desaprobar lo logrado, corrigien-
- do deficiencias.'El control del presupuesto implica que b; -

tengan que realizar en un periodo définido, por lo general =

-
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un afio, en el que‘la gente se tiene que ajustar y vigilar sus |
actividades, no sobrepasando sus gastos o costos por un lado,
¥y alcangar las metas de ingresos, ocupaciones, etc., por el
otro, de acuerdo a 1o que planeamos en nuestro presupuesto al

coasnzar el aflo.

De aquf que la elaboracidén del presupuesto debe de hacerse -~
con el mayor cuidado, ya que se manejan datcs constantes por
un lado, y por el otro, datos variables como: inflacibn, de-
valuaciones de moneda, cambios de mercado, etc., estimacio--—
nes que si no son previstas nos llevardn a alejarnos de la -

realidad y fallar.

Como se puede ver, el control llevado como se ouiera llevar

nos ayugn a conocer nuestro desempeiio, y 10 que no se hizo o
se pudo hacer, para de aquf{ partir y empezar nuevamente nues
tro ciclo adainistrativo, mejoréndolo,eiempre en lo posible,

no cayendo en errores del pasado.

En la hbteioria se trata dia a 4fa de mejorar y crear mfs —-
controles, que nos ayuden a detectar cémo se esté llevando -

1la operaciln a través de la investigacién de nuevos procedi-

. mientos, técnicas, etc.
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21 proceso adainisirative, como se wensiona en el principlo
ie este trabajo, llevado, aplicado ea nuestras actividades,
coatribuiria on Zran wmedida 3 sue logremos nuasntros objeti-—--—
fos, ya‘que aslicando ua método derinido, el cual nos sufe -
en ly diffc:l taren de udainistrar aaw eapreva, cu este caso
nos concentrames en una frea ~ue ey de swumn importancia punra
~ue un hotel funcione.

Llevando a cabo el proceso administrativo, conociendo lng =—
etapus ie la plzneacibn, l=s funciones de la ovrganizaribn, -
los factores ~ue interviencon 2a Ia iniegracidn, los estilos
de direccién y por Gltimo, chdmo se componz el control; el '
telero podrd tener éxito, yé "ue en ia nctualided el ue ge
adelnata a l2s circuastancias, es el ~ue logra salir adelan-
te.

Creo aue aquél ~ue aplique log pasos del nroceso adminiatra-
tivo, y los lleve con disciplinas y conocimiento de lo -ue se
estd haciendo, llegerd a triuntar en el manejo de los acgo--

cios, logrando 1o "ue sze propongn,

2n el faturo no hobrd oportunidad ea los nego:ios, sino se =
lleva un método o siuboma nue apoye nuestra dedticacidn por =

realizar 21g0 en 1ln especialidad nue queranmos desempe.ar,

_Debiendo enton:es, mAs y mAz ledicarnos a porfeccionarnos en
la consecucidn de nuestras actividades, prepardndonos y bus-
cando siompre nuevos reio0s, nNuevas metas por "LCANTAT DATA -

satiasfaceidn nuessra,

La Divisidn Zuarios en el rvamo de la houeleris debesrd, on lo

futuro ser congrueate, won la ripida evolu:ibn ~ue se desa=-



rrolia dentro de 1z industriz botelera 12 a5 ros 1A,

81 encargado de euta diviz.bn, detzrd de esilur cac 2 Traa
esté siempre al Aia de lou caabios ~we sco wstén ilévnnio a

cabo, actualizdndose ronusiant.mente, a través de asictir a

seminarios espec.alizados, entrenamientos, por medio de di-

versag fuenites informativas, cowmo: boletiney, circularaeg, -
compendios y demfs literatura ~ue unlga a la luz, enri-~ue-—

eciendo con ésto su conocimiento al respecto.
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