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DITRCDUSCION,

B8l turismo es actualmente une actividad econdmica que,
através de los aflos, se ha consolidndo como prioritario en e1 
oroceso de Dlenescién de desarrolle econdémico, . :

Los ztrzctivos naturales, ls tradicidén historica yacuitﬁfal
y su ubiczcidn georrdfica, den a México la vosibilidad de con-—
tar con un wotencizl de explorsrse y visitarse con mayoriaﬁ -
nlitud. w

Zn su concepcibn social el turismo promueve elrdgspansp re—
creativo, Aitunde los valores de México, refuerza la identidead
nacionsl fortelece las tradiciones culturales y permite ‘un oa-
yor acercasiento entre los pueblos.

En su aspecto econdmico, tiene un peso aignificativo, que
se munifieata por ser una Tuente de captacidn: de divisas 4 por
fomentar el desarrollo reglional, ademas por su asuecto multi-
plicudor promueve el fortalecimiento de las demas actividades

productivas relscionades con el mismo.

El turismo es una sctividad econdémica que requiere 1la parti-
cipacién de casi todos los sectores productivos -y como-tal,
debe encauzarse la participacién intersectorial, en especial en
areas como; infraestructura, transporte, abasto,de alimentos y
y servicios urbsnos, . R

Es necessrio una organizacién més eflclente y una coor&inacién
més estrecha entre gquienes narticipan, ya que muchas de, es tas
actividades deben de influir para ester ‘en Dosibili'ad ‘de’ propor—

cionar los servlctos turistxcoatff

;rina desde el lnlCiO de 1
lestribucién de materlale i v
:  cac16n v ejulpamiento. de 1e nlgnta tu*Istha.*




TITRODUCSC TON,

E1 tarlsmo es.actualmente una actividad econdémica que,
através de. los aflog, se ha consolidsdo’ como Drioritario en el
oroceso de. nlane2016n de deparrollo econémico.,' i

Los sztractivos naturales, la tradicién hlbjgrica}y;¢¢ltufsl
v su ubicscidn geosrrdfica, dsn a Néxicb;laﬁbbéibiiidéﬁiég}con_
ter con un wotencizl de exp:orarse ¥y visitarse;cbg‘dayof'am -
plitud. ’ o ' R

Zn su concepcidn social el turlsmo promueve el descanso re-
creativo, difunde los valores de Wéxico, refuerzas la identided
nacional fortalece 1las tradiciones culturales y permite un ma-
yor acercamiento entre los pueblos.

En su sspecto econémico, tiene un peso eignificative, que
se manifiesta por ser una Tuente de captacién de divisas y por
fomentar el deserrollo reglonal, asdemas por su aspecto multi-
plicuador promueve el fortmlecimiento de las demas actividsdes
productivas relascionades con el mismo. '

E1l turismo es una sctividad econémica que requiere la parti-
cipacién de casi todos los sectores productivos y como tal,
debe encauzgrse la participacidén intersectorial, en easpecial en
sreas comoj infraestructura, transporte, abasto,de~nlimgntos y
y servicios urbanos. o R

Bs necesario uns organizacién més efxciente y una coordinacién
més estrechs entre quienes participsan, ya que m chas;d‘

actividudes deben de influir pera estgr
ciongr los servicxos turistxcos.

dad como en calid=d. ; ,
Lz smplig gama de recursoe'neceSériAB'pé

rida desde el inicio de 1z activided’ como es 1a’

diztribucién de materisles para lda Ponotruccidn ¥ uar

1a edifi~
cacisn v enruilpsmicnto de ls vlents turistica. '
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TITRCDUSCE TN,

El turismo es actuzlmente uns actividaed econémica que,
através de los. aﬂo~, se ha consolidsdo como nrioritario en el
proceso -de oleneacién de desarrollec econémico. )

Los atractivoo naturales, la tradicidén historice’ y,cultﬁral
y su ubicscidn zeosrrdfica, dan a México la-nos1b111da§,dé con-
tar con un notencizl de explorarse y visitarse con‘maybr am- -
plitug, o

ZIn su concepcidén social el turismo promueve el descanso-re-
creativo, ditunde los valores de Wéxico, refuerza la identidad
nacional fortzlece las tradiciones cultureles y permite un ma-
yor acercamiento entre los pueblos,

En su sspecto econdémico, tiene un peso significativo, que
se munifiesta por ser una Tuente de captacidn- ae,divisas‘y_por
fomentar el deasrrollo reglonal, ademas por su asbeéto‘multi-
plicrdor promueve el fortalecimiento de las demna actividades
productivas relacionadas con el mismo. )

El turismo eg una actividad econdmica que requiere la pérti—
cipacién de casi todos los sectoreé.prbductivoa y come tal,
debe encauzarse la participacién intersectorial, en especisl en
areas comoj infraestructurs, transporte, abasto,de alimentos y
y servicios urbsnos, .. ... S AR B I

Es necesario unsa organizacidn mgs: eficiente y una coordinacién
més estrechs entre guienes Darticippn, ya que muchas de eatas
actividades deben de 1nf1uir nara ester en nosibilidad ‘de propor-
cionsr los servicios turisticoa.‘ : : :

#l sector turismo requiere pnra su eficient'
ung diver81ddd de insumos eatratéricoe .au
dad cono en calid=d, . “‘.

Le emplis fema de recuréoe“necesériés
ridn desde el inicio de 12 act1v1dad cdm
distribucién de materisles para - ia construccién ¥ nﬂra la edifi—'

cacisdn v e*uipamlnnto de le nlanta tu*istxca.




ILa puecta en rmarcha de ls asctividad turistica requiere del
gsuvrinistro de productos basicos de overacidn, asi como el
abssto de slimentos prre la poblacidén residente y flotente de
los centros urbanos visitados por los turistas, asi mismo se
requiere elmesjoramiento de la capacitacién de recursos humanos
empleados en la actividad. ’

Por otrs parte pare continusr con la smplacién de la palnta
turistica, es indesvensable continusr brihdando apoyo financie-
ro através de recursos fisceles y proplios; a su vez se hace
necesario el contar ovortunamente con suficientes divissas para
el fomento y promocién en el exterior; adicionalmente el desa-
rrollo de la actividad, requiere de cambios tecnolégicos y
eqiiipamiento acorde con la evolucién misma del sector turismo.

A vesar de los avences logredos en la creacidn de tecno-~
logina orovies vsra la inversidn y ooerscién de servicios turis-
ticos particularmente en hoteleria, aun se utilizs tecnologila
importads, requerida psrs tener eficiente oferta.

Es inportante sentsr las bases para que en el mediano plaezo
la @ctividsd turistica sea menos derendiente del exterior en
materie tecnolégics, concretamente en el srea de cpmputacién,
ya que este sofisticado sistems hace que se eviten problemas
técnicos en los programas de reservaciones, de promocidén y de
administrscién, lo cual reduce los margenes Ge utilidad,

El enrovechamiento del votencial de desszrrollo turistico
el isusl que de otros elementos aue combonen lz activiied, re-
sulerea de uns sdecuadz oneracidn, 1o cusl e integrsa ror un
servicios interwersoncles, fpzando todo un:
nroceco nuae none en contrcto o los viesdieros con los creétudokes
jque requiere del snoyo de diversas dependedciaa

rren naTers de

de scrvicios ¥
6e la acministracidn oiiblics. :
s te pétencisl turistico dexpues re muchos afios, fina;—;
mente se ve avprovech-do, ya que.en el actual pfogrémafdéyﬁa;
biernn se ven zcentados ot jetives en el -Flan racional aégpe*

saerrollo, el cuel busecs; consolidar el napel estfétegicd del
} : . 4




turismo en el desary

ollo econdémico,
to vy Crexcidn gde inst

atraves de} fortalecimien—
9lecidneg Y serv

icion turfsticos que de.
mz2ndan upg Cantidad MEYOr de mane de obrg Y -propicien un desa.
rrollo feneral equilibrmdo, lo. que berm .

‘ki_ itira“g?nerar empleos ¢
en en niversps e3tadosg dequ“répdb;icé}f“ s
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la regdlqcidi
taristices, .




ANTECEDENTES.

I.a profesién de mdminlistracién hotelera es una de las
mas interesentes, y al mismo tiempo poco comprendida en la
economisa, Aungque en la gayoria de las comunidades de cie
rto tamatio tienen uno 0 més hoteles y a pesar de gue el
cindzdano medio se ha hospedado al menos una vez durante
su vida en los hoteles muy pocas versonas couvrenden la -
diversidud de conocimientos, la vuriedad de antitudes y el
ingenio que se necesgits para ser un buen admninistrador de
hotel.

Camno definicidn tenemos que hotel es; Un edificio o une
institucién que provorciona alojamiento, comidas y servicios
al publico, Tradicionalmente la industria hotelerz ha ~
sido una propiedad individumsl y debido al tamafio promedio
de 1los hoteles los hombres de aegocios haa losrado finsnci-

ar iadividualmente loe hotelesa y conservar unides la propie~

dad y la administracién. E¥n los ultimos aios el aumento

metéorico de loes costos ha dado como resultado una tendens
cia 2 las propledad empresarial sin embsrgo, incluso en la
actuslidad la mayoria de los hotelss son de propiedad indi-
vidual. Esto se pone de manifiesto vor las dltimas este-
diastticas disponibles que muestran que'el 5CF del total de
los hoteles son de propiedad individual el 20% de sociedsd

y el 304 de empresa.
Actualoente en México hay dos clasificaciones de hoteles,

I) Hoteles de nropiedsad 1ndividual.

2) Hoteles en cadensa.
ambos prestan el mismo tipo de servicio
existen ventajas al pperar en cadenas

21 cliente pero; e

-CO¥PRAS; sl adquirir todo en volumenss epormes, desde los

alimentos hasta los muebles les cadenas obtienen descuentos
importantes,

~PER3ONAL; una cadena puede permitirse el empleo de los me—
jores esveciglistas en todas las feses de la sdministracién

6



hotelere (ingenieros, contadores, exvertos en ventas etc.)

simplerente =zl repnrtir los costos entre sus numernsas -
unid:zdes. Pocos son d»08 hoteles indevendientes que pueden
permitirse ess eupecializacién.

—PHDMOCiON: las campadss aacionales de publicidsd en peris-
dicos 'y -revistas resulta- generalrente prohibitives para
los hoteles iadependientes rero pueden ser muy provechoscs
cuando log costos se dividea entre todos los hoteles de ls
de modo gue cada uno de ellos obtenga los eaximos

cadens=,
-pagando tan solo una frae

beneficios de la camparia nacional,
ccidén de los costos. L .
~RESERVACIONES; el servicio gratuito de reservacionx nbr

teletico perdiite & una cadena encauzar a los clientes: a

los diversos hoteles del” eruoo. "Dado que cerca de la cuarta

narte de le reservacidén total de habitaciones se lleva a ca-
bo ocor medio de ese servicio, ento hace que haya una parte
considerable del negocioque queds asutomaticamente fuera del
alcance de 109 hoteles indevendientes.

—PINARNCIAMIENTO; psesra obtener cepitales importantes para
mejoramientos o exvansién puesto que los suscriptores pue-
den evaluar los riesgos financieros estudiando la eficiene
cia actual de la sdministrscidén empressrisl de uma cadena.

CuNTROS TURISTICOS
México cuenta con centros turisticos distribuidos en-

el pais con caracterdticas muy varisriades, que los con¥ig

ten en atractivos singulares de las corrientes turf{sti—-

cas de nacionales y extranjeros.
Para el turismo que demanda alojamiento destacen 23 -

centroa turfisticos que en su congunto tienen 95,800 cuar—
tos y que en 13983 recibieron i3.7 millones de visitantes.-
Los nacionales representan casi dos terceras partes de ese
total y los recidentes en el extranjero, en su mayoria mor



teamericanos , la tercera parte restante., Entos centrom con
forman en 37% de la oferta de alojamiento del pais y reciw
be el 50% de los visitantes.

Por sus rasgos generales se agrupan en centros del in
terior ¥ de playa, cada uno de los dos con aproximadamentes
el mismo ndmero de cuarto de alojamiento.

Los centros turfisticos del interior san pcho, varios-
de ellos con un alto nivel de radurez, con reducidos esfu-
erzos promocionsles y, en algunos casos, sus atractivos -~
han sido poco aprovechados por falta de coordinaciém o de-
equipamiento turistico, aunque poseen posibilidades de de-

sarrollo. Bn estos centros el turismo naciopal conforma el

7% % de la demanda total.
La Ciudad de México, Guadalajara, ¥érida, Guanajuato,

Taxco, San Miguel de Allende, Oaxaca y TiJusna conjuntamen
te ofrecen 46,500 cuartos hoteleros de cslidad turisticaj;~
destacan los dog primeros con tres cusrtas partes,

Bn los centros del interior se observen diferentes —
nivelaes de desarrollo turistice; eobreseslen la Ciudad de -
México y Guadalajara como destinos que han alcanzado un al
to nivel de desarrollo, ya que cuentan con unse adecuada cp
municacién drea y terrestre, eficientes instalacliones com-

plementarias,
El principal mercedo de estas ciudades lo constituyen

los visitantes por negocios, al concenirerse en estas Zo-—

nas sren varte de la actividad econdmica, politica y cultwe
ral del pails. Los niveles de ocupacién en ambos casos Bson~
superiores al 60% y captaron en conjunto el 63% de los vi-
sitantes a los centros turisticos del interior.

También destacan Qaxaca y Mérida, en donde

dad turfstica tienme un impacto importante en la
de los mismos, asi como una consideradle influencia regio-

nal distribuyendo los beneficios del turismo a los poblade

la activi-
economia -

res de las zonas inmediatas.
La ciudad de Tijuana destaca con un elevado ndmero de

habitantes, mejores niveles de ocupaciln y un volumen con-



siderable de visitantes., Las localidades de Guanajuato, ~-

Taxco y San Miguel de Allende, cuentan con atractivos turig
ticos de calidad histérics, cultural, arquitecténica y tu-

ristica, Sin embargo, la oferta de servicios ha encontrado

ciertas limitaciones para su creciniento presentandose pro
blemas de comunicadién, difusién, transportacién y comer—-

cializacién. Se observan esfuerzos #slados que no vermiten

superar los niveles de operacién logrados en los ltimos ~

sffos; estos centros se han desarrollados debido a su cerca

nia con la Cd. de México ya que captan turistas gque reali-

zan wiajes con permanencia de uno o tres d{amas. Los mayores

Indices de utilizmcidn se presetan durante los fine= de =1:3
mana, con nkveles de ocupacién manual reducidos,

Los centros turdticos de playa se encuentran en etapa
de crecimiento inducidos por la demnda de corrientes turig
ticas que busscn sus varisdos atractivos,los centros de A-—
capulco, Puerto Vallarta, Cozumel, Veracruz, Mazatlédn, La-
Pez, Ensenada., Manzanillo, Puerto Anscel, Puerto Escondids,
Cancdn, Ixtapa, Loreto y los Cabos que agrupan 48,900 habi
taciones, recibieron 5.7 milldnes de visitantes en 1983, ¢
con une teza de crecimiento del 12 % anual en los dltimos-
afios.

Bxisten en ellns difermtes niveles de desarrollo, des
tacando Acapulco, que dispone de la mayor parte de la ofer
ta hotelera de ese grupo, a8{ como un importante grupo de—
visitantes, que ascendid a mds de 1.5 millones de personas
en 1983, Bste centro tiene gran relevancia a nivel interna
cionsl y cuenta con una amplia gama de servicios turfisti--
coa, 8af como una gran promocidn brganizada y una destacad:
infraestructura g equipamiento turistico.

Pa= su parte Puerto Vallerta, Mazatlén , Veracrus y -
Cozumel son destinos que han alcanzado y un crecimiento sa
tisfactorio; encontrdndose en una etapa de consolidaciém -
Puerto Vallarta destaca por ser el centro de mayor nuvel -

de ocupacidn de 19§3, con €1 8%, Este centro sobresale -



por la sran participacién de turistas extramnjeros, en compn
racién con Veracruz que tradicionalmente ha captado turis-
tas naciongles. Bl m==s pequeflo es Cozumel, con 1,800 habi-

tantes, ya que enfrenta limitaciones de crecimiento en la-

oferta hotelera.
En la Paz, Manzacillo, Puerto Angel y Ensenads, la 8¢

tividad turistica no ha evolucionado de manera adecuada, -
existiendo actualmente importantes restricciones para su «
crecimliento. Bn cada uno de estos centros el ndmerc de habi
tantes es superior a los 1,000 cuartos, con excepciédn de -~
Puerto Angel que solo ofrece 100 habitaciones de calidad t

taristica.
En la dltima décadta se ha impuldado la creacién de po

loa turisticos planeados integralmente, intesificando asi-

el proerama de desentralimacidn y generacibén de nuevas fu-
Para su desarrollo se canalizan recursos-—
urbanizaciédn 4
educa-

entes de empleo.
econémicos destinados a la infraestructura,

de las poblaciones de aroyo y obras de tipo social,
tivo y asintencial, Se gzeneraron importantes voldimenes de-

empleo directos e indirectos con 9,500 unidades de sloja~—

miento de diversas categeorias, que ofrecen una amplia gama

de servicios turisticos dirigidos a todos los segmentos 8p

cisdeconémicos de la poblacidn.

Los nuevod polos que forman parte de los centros ta--
riaticos de palya son: Cancin, Ixtapa Zilhuatanejo, Loreto,
San José,del Cabo y Puersc T$co*Wonjuntamente recibieron—
la visita de 1.3 millénes de turfatas en 1983, en donde los
nacionnles representaron el 42% y la turismo del exterior-
el restante 58%. La ocupaciédn promedio registrada en log--—
cinco desarrollos turlsticss intesrales, en el aflo de 1983
fue del 61%, similar a la ocupacién promedio similar.

De estos centros planeados integralmente, Cancin fue-
el receptor principal de turismo, Gebido a que en los ﬁlt}
mos aflos me ha dado a conocer internaclionalmente con inmg

jorables resultados.

Io



Un andlisis de la hoteleris internacidnal ascturl indi-
ca la aparicidn de las siguiehtes tendenciaa,fque debe ~

mos conslnerer H

~ cada vez hey méds padses en el mundo que se eatan,dando

cuenta del valor que tiene en Jdnlares el nesocio del tu-
se ez tan construyendo ho-

Es tan dmporitsg—
que muchos palases

rismo.  Como resultado de ello,
teles con‘gran rapidez en muchos naises,
te €l hotel para atrmser s los turistas,
estan ofreciendo ventajas fisceles a los hombres de nego-
cios dispuestos a construir y manejar hoteles. 0tros pai-
sea financiando 1la conatruccfon con dinero del gobierno v

ofrecen:contrastoe lucrativos de asdministracidén am orqan -

zgciones hoteleras extranjeras.
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3.1 RELACIONES CON SECTUR
Cads mes se envia un reports, y se anuncianm en todas
las entradas y salides de huéspedes nacionales y extranje

ros habidas durante el mes,

Se env;an a:
a) Departamento de Turismo & México, D.F.

b) Depsrtamento de Turismo de la ciudad.
¢) Copia para archivo de reservaciones, :
Lo detos que son solicit,dos por esta Secretaria

son estrictamente firra uso estadistico.

Todo 1o relacionado con el cambio de tarifa
ten directamente con la Asociacifn Mexicana de

Moteles,

pied
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3.1.1 LEGISLACION

Los requisitos pare el registro y sutorizacién &e Es

tablecimientos de Hospedaje que solicita le Secretaria de

Turiemo gon los siguientes:

e)

b)

c)

a)

e)

tanentos Gubernamnentales son:

I)

hg
11T,
Iv.
v.
VI.
VII.
VIII.
IX.

Solicitud de inscripcida en el Registro Nacional de-

Turiemo.
Tretédndose de persones morales,
eritura pdblice que scredite su legal consmtitucién,-

o bien disposicién de orden piblico en 1a que fundas-

testimonio de la es-

wente su existencia y objeto.
Seguro de responsabilidad civil contra dafios = tercg

ros.
Proyecto de raglamento interior del establecimiento-
en donde especifiquen las caracteristicas delfaeguro

contratado,
Conatancia de inscripcién en el Hegietto Federal de—

Contribuyentes.

Los requisitos solicitados por lcs difer nte

ILicencia de Puncionamiento.

Iicencia Sanitarias,
Licencis de Construccidn.

de REtulos luminosos.
Licencia de Calderaa de Fogoneros,
Licencia y Libro de Maguinaria.
Cédula del Hegistro Federal de Causantes,
Cédula de Empedronamiento.

Cédula de Empadronamiento de Alcoholes. s
Inscripcién en el Registro Pederal de Bebidas Alco-

Licencia

holicas.
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Registro ante la Cémars Nscionel de Comercioc de ls

X1,
Gd, de México 6 la reapectiva.
XIX. Registro Naciopmal de Turismo y Cédula Turistica.
XIITI, Tarjetas de Tarifas Autorizedas por le Secretaria-
de Turismo.

XIv. Reglstro ante la Cémara de Alimentos Condimentados
Xv. A la entrada del hotel en lugar visible, precics,-
registrados ante 1la Secretarigs de Turisma,

xvI. Libro de Registro de Passjeros Autorizados por la-

Delegacién correspondiente.
XVII. Placa del sforo sutorizada por la Delegacién.
XVIII. Acta de Mejoramiento del Ambiente.
XIX. Reglamento Interior de Habitaciones Autorizades® ——

por la Secretarf{m de Turismo,

XX. Registro de Huéapedes.
Carga anual de extinguidores y avisos luminoso

xXi.
Salidas de Emergencias,
XXXI. Menifestacidn a la direccidn de Eatadietica.
XXIII. hd de uso de Towes de Agum.
XXIV. Permiso de funcionamiento de los Establecimientos.

XXV. Autorizacién de los Elevadores,
XXVI. Registro de Descarga de Agua Residual., =
XXVII. Registro de Reglamento Interior de Trabajd;f
XXVIII.Terjetas Sanitarias de los trabajadores. ‘
XXIX. Visto bueno de Obras Pdblicas,

14
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REGISTRO NACIONAL DE TURISMO
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

INSTRUCTTIUVO

RECOMENDACIONES GENERALES:

LEA CUIDADOSAMENTE ESTE INSTRUCTIVO ANTESVDE LLBNAR LA PORHA.

DATOS REQUERIDOS:

1.= DATOS GENERALES:
- NOMBRE DEL ESTABLECIHIENTO:
~ RAZON SOCIAL:

on' ‘que opara
yise .asen
,A:S el nomh:a del propietario,;de otra
manera,. .sSe asentari la- raz&n scclal del
stablecimisnto. o Sl

2.- TIPO DE' ALOJAMIENTO S . . SR
2.1 rxpo DE Anoanuxzuro: Marqua con_una sola cruz el tipo de alg
jamiento pradominante.

/Marque con una sola erue la categorfa -

que SECTUR otorqz a sy establacimiento.
Sx
Ponga la cantidad de habitaciones de ca

da tipo en las casillas co:raspondientes,
asf come el total de habitaciones.

;. “Ponga la cantidad de personas ocupadas -
“an cada geccifn o departamento, asf como
el tota) del personal ocupado.

Utilice un renglfn por cada servicio gque
proporcione su establecimiento (restauran
. .:te; restaurante-bar; cafeterfa; centro -
~: nocturno; diacoteca) siempre y cuando ==~
opere bajo #u misma razén social.

CATEGORIAR

3.~

3.2 PERSONAL OCUPADO:

4.~ SBRVICIOS DE
-AL PBBLICO:

Se exceptian los salones de fiestas y de
convenciones.
En TIPO DE SERVICIO, se pondrén los servi
- cios que proporclona su establgcimiento.
"En NOMBRE COMERCIAL, se pondrf el nombre.
de cada establecimiento.
Ponga la capacidad de atencién oficial de
cada establecimiento.
En HORARIO DE SERVIC1O, ponga el horario
de cada sexvicio.
En TIPO DE ESPECTACULO, marque con una -
sola cruz.
Marque con una scla cruz las catactezisti
cas que le corresponden a au eatablecimieﬂ
.to.
8i su establecimlento es parte de una ca-
dena, debexrd llenar una forma por cada uno
de los establecimientos afiliados, y todas
juntas, deberi prescentarlas a SECTUR.

5.1 TIPO DE OPERACION:

5.2 CAPAcIDAD DE-~ Ponga el nEmero total de luqarcs de su(s)
: ESTACIONAMIENTO: escacionamiento(s
5.3 CARACTERISTICAS -- Margque con una _sola cruz la caracteristica
DOMINANTES DEL MERCADO;:: dominante correspondiente.




SECRETARIA DE TURISMO

SOLICITUD DE
REGISTRO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

SIGL
I~ DATOS GENERALES RNT 'f AR %%
ruouane DEL, ESTABLECIMIENTO j] — j g j[ - m__r_‘

T T T T T T T T T T T T T LT LT T T
CALLE ¥ NUMERO
LI T T T P T T T T T T T I T T T I T T T ]

5 0 0 0 1 0 6 O O i O

CiUDAD N® DE TELEX
LI T e rr T PP i T Irivitl CIITITT1IT]
ESTA _eNT. REG. FED. DE CAUS.
liillllll[[lﬂ_llrlllJ
FECHA_INKCIO OPERA TELEFONO.
EETTr T oot e B
k DIA MES AND
2.- TIPO DE_ALOJAMIENTO Y CATEGORIA
2.1- TIPO DE ALOJAMENTO [] comstruc. con vaLoR HIST. 2.2 CATEGORIA OTORGADA POR SECTUR )
. ROTEL . HACIENDAS £
SUITES, VILLAS [ =
MOTEL CAMPAMENTOS cASAS RODANTES |{ i s O
COMPLEJO TURISTICO : 6T
3§ OTROS e s J
3~ CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS ) :
f 3.1.. HABTACIONES 3.2- PERSONAL OCUPADO )
SENCILLAS J. SUITES DIV, CUARTDS
DOBLES M. SUTES ADMMUSTRACION
SUITES BUNGALOWS ALIMENTOS ¥ BEBIDAS
OTROS EVENTUAL
I | TOTAL DE HABITACIONES otrROS
L TOTAL
4 SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO —
PARA_ CAPACIDAD |0 | mriiio )
ysorte TP DE SERVICO NOMBRE COMERCIAL DEL SERVICIO ANIMA ]
J
5~ CARACTERISTICAS ESPECIALES
5.1- TIPO DE OPERACION 8.2 CAPACIDAD DE 5.3. CARACTERISTICAS DOMINANTES DE MERCADO)
D CADENA INTERNAGIONAL D INDEPENDIENTE ESTACIGRAMENTD [] Pracen CONVENCIONES
SALUD

] saoena naciowar [ rasirtan 11 [ mesocro OTROS (emecacan) J

JOLHCITUD 3E PRESEXTA A FIN DE SESTIONAR LA INSCRIPCION EN EL REGSTRO NACIONAL DE TURISMO ESTAGLECIOA EN LOS ARTICULOS 58 ¥ 33 DE LA
Ltr FEDERAL OF TURISMO {LA SIMPLE PRESENTACION DE ESTE DOCUMENTD NO IMPLICA LA INSCRIPGION £ El, REQISTRO NAGIONAL DE TURIIMO),

E'::‘t::“r%g 2‘[ 21:(‘}.! SECRETARIA COMARUESE POR CUALQUER MEDIO QUE LA INFORMAGION PROPORCIONADA ES FALSA, AUTOMATICAMENTE SERAN NULD3 LO3

FECHA FIRMA



3.1.2 FONATUR

El Fondo Nacional de Fomento sl Turismo FONATUR, es

un fideicomiso del Gobierno Federal administrado por Na-

cional Pinsnciera, S5.¥.C., mismo ocune fue conastituido el-

16 de abril de 1974 con base en la lLey Federal de Fomen-

to al Turismo.
De acuerdo con esta Ley, FONATUR es el organismo e-

Jecutor de los siguientes programas fundamentales:
Desarrollo de Centros Turfsticos Integrales.
Finsncismiento a 1ls Actividad Turistica.
Inversiones en Oferta Turi{stica..

La ventajosa posicién del Sector Turismo en relg——-
cién & otras ramas de la actividad econdmica, as{ como -
el oportuno y adecuado disefio, implementacidén y difusién
de lc02 nuevos mecaniswmos de finasncismento a ls actividamd
tur{stica, fueron las principales razones de 1la dindmicas
¥ 26lida demanda de crédito registrada en el =afio.

En el ejercicio 1585 se autorizaron 156 operaciones

de crédito por un total de 43,183.7 mi}llones de pesos ~
que generaron 58,873 millones de pesos de inversidédn. Es-~
te financiasmiento permitid inicisr la construccidn de 5,
002 habitaciones nuevas y la renodelmcidn de 4,688 cuar~
tos. Los beneficios del monto de créditos autorizados mo
tivaron la creacidn de 5,572 empleos directos y mds de -

13,930 empleos indirectos.

Con motivo de los sismos de septiembre de 1985, Be-
puso en marcha un Programe Egspecial de Apoyo Financiero-
para la recomstruccisdn de instalaciones hoteleras dafia—-
dag. Con este Programa se autorizaron en adicidén a las -
cifras anteriores, 27 operaciones de crédito por 3,026--
millones de nesos con lo gue se logrd rehabilitar 2,686~
habitacionea dafiadms y conserver el empleo para aproxima

15



damente 3,000 Jjefes de familiam.

LA POLITICA DE FINANCIAMIENTO

La polftica del Pondo Nacional de Fomento.al Turisme
eatd orientads a otorgar avoyo crediticio en cuslquier lg
gar del pals. Se apoyerd cualquier proyecto que muestre -
faatibilidad financlera y de mercado y que ademds =gté d1
sefilado de scuerdo 8 lss necesidades del segmento del mer-

cado al gque 8e va a dirigir.
Los tipos de proyecto que FONATUR epoya a traves de-

fingnciamiento son:
Construceidén de nuevos hoteles
Awpliscién de los hoteles.
Remodelacién de hoteles. 00
Construccidén de condominio"

tiempo compartido. s
Establecimientos de alimentoa y'bebidas (de calidad—_

turistica). :
Otros proyectosn relacionados con la actividad turis—

tica.

PONATUR opere, descontando a la instituciones banca-
rigs del pals, créditos refaccionsarios, de apertura de --
crédito simple con masrantfs hivotecarfia y de habilitacidn
o avfo. El monto méximo de crédito, que FONATUR puede Ow~
torgar es de 7,498 millones de pesos por proyvecto., 3,500
millones de cré&dito refaccionario con garantia de la uni-
correspondiente a 1lés financiamientos adi--

dad hotelera,
aZios de operacidén que se Te

cionales durante los primeros
quieren por utilizar los métodos de mmortizaciones creci-

entes, y 498 millones en crédito de habllitacién o avio.-
La Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico podrd sutori-
zar financiamientos vor montes superiores. En cuasnto al -
1imite irnferior, no se ha establecido monto minimo de cré

16



dito,

El monto total de financimmiento a la hoteleria, --

que generalmente canselizan las instituciones de crédito,
puede representar hasta el 60% de la inversiédn total, De
este porcentaje el Fondo descuenta hasta el 80%. El vla-
zo al que overa actualmente es de 15 gflos como méximo, -
incluyendo aflos iniciales de gracia en la amortizacién -
del capitasl. Las tasas de interés fluctian entre el 72%-
¥y el 104% del C.P.P. dependiendo de la categoria del es
tablecimiento que solicita el crédito. -

SOLICITUD DE CREDIT0O PARA HOTELES :
Los trémites gue el interesado deberé'renlizar786§§' 

Acudir a la Sociedad Nacional de Crédito de su pre-

ferencia.

Presentar por escrito & la Sociedad Nacional de Cré

dito su interés por obtener el finasnciamiento para-

realizar un proyecto turistico.

Ad juntar la documentacidén gque sefiale en la presente

Solicitud de Crédito y entregarla a la propia Socie

dad Nacional de Crédito.

Une vez que la Sociedad Nacional de Crécito realize

el andlisis correspondiente y emitide su aprobacidén

remitird & PONATUR le siguiente documentacidn:

— Carta de autorizacién de la 3Sociedad Nacional de-
Crédito.

- Carta responsiva sobre documentacidn legal,

~ Documentacién presentsda por el interessdo.

FONATUR a través de la Subdireccidn General de Cré-

dito, primero llevard a cabo la revisién de 1la docu

mentacién presentada por la Sociedad Nacionel de —-

Cré&dito o el Acreditado. En cuanto este completa la

17



7.

documentacidn reaquerida, se reslizard ls Evaluacidn
Técnica y Pingncisra del vroyecto, a la cuédl serd -
presentsda a consideracién del Cumité de Crédito y-
Comercializecidn y &ate a su vez aprobard lds térmi
nos y condiciones de los créditos o en su caso de--
clinard dicha solicitud.

El tiemvo de respuesta por psrte de FONATUR para au
torizar o rechezar la solicitud de crédito serd a—-
proximadamente de 30 dfas a partir de tener comple-
tamente integrado el expediente.

FORATUR comunicaréd a la Sociedad Nacional de Crédi-
to ¥y al interesado, la resolucidn tomada en relg---—
cién @ la solicitud.

A ctontinuacidén el screditsdo procederd gz formalizar
la operscidn celebrando un contrato con le Sociedad
Nascional de Crédito en 1la cual se turnaréd ya sem en
original o copia certificada a FPONATUR, posteriore-—
mente la Sociedad Nacional de Crédito adjuntard los
certificados de depdsito que documentan el crédito-
para que proceda & las ministraciones de crédito en
base g2l programa de disposiciones establecido y de-
acuerdo al svance de obrsg,

18



DATOS DEL ACREDITADO

NOMBRE
0
RAZON SOTIAL .

DOMICILIO DE LA ( :
SOCIEDAD [ :

"NOMBRE
" DOMICILIO.

PERSONA(S )
AUTORIZADA(S}
PARA
PROPORCIONAR
INFORMACION

- NOMBRE.

DOMICILIO
CIUDAD

\.

J

NOMBRES DE LOS AT ACTIVIDAD PRINCIPAL
PRINCIPALES ACCIONISTAS DELOS ACCIONISTAS

(EN CASO DE EXISTIR SOCIEDAD)

CAPITAL-SUSERI




DAYOS DE LA SOCIEDAD NACIONAL DE CREDITO
SOCIEDAD ,
NACIONAL o e

DE CREDITO e : . SR )
DOMICILIO (

1FICINA CENTRAL) (——

JCALLE ~-NUMERO!

- (CIUDAD;: ESTADO Y CODIGD POSTALS

NOMBRE

FUNCIONARIOS
QUE TRAMITAN
EL CREDITO

DATOS DEL CREDITO

MoNTO Det cret

DESTINO DEL CREDITO:
O CONSTRUCCION OBRA NUEVA)

O TERMINACION DE OBRA.

O AMPLIACION Y/O REMODELACION. O {OTRO TIPO'DE CREDITO. (ESPECIFICAR) -

GARANTIAS
{especificar)

PLAZO TOTAL .
DE AMORTIZACION




rlll. ESTUDIO DE MERCADO
DESCRIPCION DE LA ZONA Y DEL LUGAR.

LOCALIZACION L

BREVE
DESCRIPCION
DONDE SE
LOCALIZA EL
PROYECTO

ANALISIS DE LA DEMANDA (BATCS DE LS

EXTRANJEROS |

NUMERO DE VISITANTES POR. ORIGE
MEDIO DE TRANSPORTE :
ESTADIA PROMEDIO
MOTIVO PRINCIPAL DE VIAJE
ESTACION DE MAYOR AFLUENCIA

FUENTE DE :
INFORMACION '

S

ANALISIS DE LA OFERT

[ CATEGORIA .

CUATRO ESTRELLAS

DATQS DEL ULT'IMO ANO COR RESPONDIENTES A LA CATEGORIAV
DEL PROYECTO) . Eae

(Numsno DE HOTELES) @umeno DE cu;mro) “OCUPACION )  TARIFA NETA
PROYEDIO. © POR CUARTO

i k(ACTUAL ) .(Furure) ﬁ:rurs_) CuTuao)

CINCO ESTRELLAS .

GRAN TURISMQ

DEFICIT ESTIM,

FUTURO'- ENC




(

IV. ASPECTOS TECNICOS

BREVE DESCRIPCION
DEL PROYECTO
ARQUITECTONICO

PLANO. DEL TERRENO
. PLANTA DE CONJUNTO
PLANOS i .

ARQUITECTONICOS PLANTAS ARQUITECTONICAS

CORTES Y FACHADAS 7
‘PLANO DE AREAS EXTERIORES

_NOTA PARA AMPLIACION Y/O REMODELACION AR

_PROGRAMA DEOBR




3.3 RELACIONES CON IA ASOCIACION D< HOPHLA
Y MOTELES A.C.

La Asociacién Mexicana de Hoteles y Moteles A.C. (AVHN A.C.)
se fundo en 1922 y ha sido representqtiva de’ ctividqd
hotelera “turistica de la republica mexib asociacién
ha sido reconocida por la iniciativa priv da'y tod les;au—
toridades del paie. Sus ob1etivos son-“ e

fomentar el desarrol]o de estableeimient

a hospgdéie

legialacidn de
regl«meqtqs‘de

Es asi, atraves de los objetivoe que prete
asocinacidn como los hoteleros se ven- beneficiados 'y protegi-
dos sus interesea y obtenliendo un &ran beneficio de esta

relacién con la AMHM A.C.
13



Entre los servicéhos que generalmekte son proporcionados
a los saociados tememos los sigulentes;

- intervencién ente la secreteria de turisnp:deﬁ"
comisidén consultiva de establecimientos‘déﬁhd
paunentos, para fijar parémetroa de precios en la
tas regiones del paia." i

incluir a los socios en el difectbfio de hdtéiés mas impor—
tante del pails, distribuddo en- agenciee de vianjes, lineas

gereas,. etc,

poder contar con una oficina de reserveclones en la ciuddd
de México a traves del:siatema nacional de reservacidnes
sta.asociacidn vare zpoyer ala Hoteleria,

(promotel) creado po
~ asesoria legal y‘fiacalir
- asesoriaven el»aﬁeélde'aliméntoe y bebidas.

asesoria y’ primae especialea para 1os eocioas en 1z cont
tratacién de sus segurosg-de reaponsabilidad civil, seguro

de grupo para el personal hotelero<ete

- servicio de balsa de trabejo pera_':k'
hoteleria. : R

tramitaecién . y asesoramiento sobre tarifas ¥, claaificacidn
de hoteles ante la SECTUR. : £

20



4.1 ORGANIGHANA,

Poxr lo reguler, no existe un organigrams que nos in-
dédque la forma en gue 103 departamentos estdn distribui--
dos y que sea vdlido para todos los hoteles, ya que segin
sea la capacidad del hotel, la caracteristica fisica del-
edificio y el tipo de servicio que se deses proporcionar,
es el organigrama que se debe adoptar.

A continuacién se presentardn 3 organigramas gque son
los més tipicos dentro de nuestra industria.

ORGANIGRAMA 1

Este tipo de organigrsma es el gue tiene le mayoria-
de los hoteles pequeiios, y como se puede observar, casi -
todos los Aepartamentos estédn bajo control directo del ge
rente, al igual que las labores de compras, ventas ¥y per-
sonal,

ORGANIGRAMA 2 e
Este orgenigrams tiene la importante inclusién del —

subgerente ejecutivo, quién ejerce supervisién como,elrgg;; .

rente, en todos los departamentos del hotel.

En muchos hoteles de México, el subgerente ejecutivdf
también tiene le responsabilided de toda el drea de gli--
mentos y benidas. Por 1o regular, lo usan los hoteles de-
méa de 200 havitaciones.

ORGANIGRAMA 3

En est=s organigrama, el gerente general y el gerente
residente estdén relacionados directamente con la opera——-
cidn del hotel, mientras que el directos general enfoca -



su stencidn especialmente a1l agpecto finunciero en unién
del contralor, esto es sin perder contacto com lea opera-

cién.

Por lo regular eate organigrama se usa en,;gargrdn--

des hoteles,
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4.2 DEPARTAMENTO DE RECEPFPCION.
La importencis de ezste departaumento para el desarro-

llo operacionsl es enorme, no s88lo por ls gran cantidad -
de personas que acuden a &1, sino porque es el centro de-
operaclonea de todo el hotel.,

Bl trato gue el huésped reciba aqul eg de vital ime-
portancia para el progreso del hotel, ya que 8l hudsped -
degde su arribo bhasta gu ealida solicitard loe serviciog-
de este departamento,

Antes de pasar a los procegos administrativos, es im
portante seflalar la importanctia del buen aervicio, no so-
lamente en recepcldn eino en todos los departamentoes del-
hotel, heciendo que el huépsped se sisntas como en su pro—-—
ria cassa,

Cada hotel segin sea el némero de habitaciones y ser
vicios que ofrezca £l hulfaped, tiene determinado ndmero -
da personsas.

Por lo regular existe una recepcionista (Sentior
el primero tiene un-

Clerk) y eu ayudanie {(Jurior Clerk),
contacto mds directo con el huédsped ya que ol se encarga-
de recibirle y despedirlo, tiene el control absoluto de -
las habitaciocones del hotel y es el responsable directo --
del servicic nnle el Jjefe de racepciédnm o gerente general-
segin sea el tlpo de hotel.

Su ayudante por lo general ss dedica n 108 siguiete~
tes aspectom: hacer tirillaes, abrir folios, dar llaves, -
otorgar informacidn, contester teléfonos, etc., pero debe
conocer el trabajo de recepcién pars que cuando el senior
¢lexk se retire de recepcién por algunm causa, pusda Cuw-

brir su puesto,
Pgra ser un buen empleado de recepcidn se requieren-

tres cualidedes: Educacidén, presentacidn y preparacién.
Bl recepcionista debe ser una persona muy bien educg
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da, amable, cortés, y con un alto espiritu de servicio. -
La preparacién no solamente del trabajo de recepcidn sino
tombién de toda ia informacién tur!sfica que el cliente -
rasguiere.

Ia presentacién personal es importantisima ym que el
aseo del smpleado va a contribuir a que el huésped tenga-
una imagen buena del hotel.

4.2.1
A) MATERIAL DE TRABAJO EN RECEPCION
4 continuacidén se detallan loe objetos indispensable

en nuestro departezento.

Papel y sobrss membretados Hoja®s blancas tamafio oficio
del hotel (copin)

Lépices Hojaa blencas tamaflo caria
Plumas Hojns blancas tamaflo carta
Borradores (copia)

Secapuntas Hojas blancas pars tirillas
Clips Papel carbén tamafio carta
Engrapadora y grapss Papel carbén tamafio oficioe
Méquina de escribir Sellos

Cinta para mdguina de escribir
HoJjes blencas tamao oficio Cojin para ssellos

Charolillas metdlicas Carpetas de srchivo tsmaffo
Micas de colores verde, carta

azul ,amarillo y roje Carpetas de archivo tamafio
Cerillos del hotel oficio

Teléfonos Pormas para Dito tamafio
Directorio teléfonico de carta

la ciudad Pormas pare Dito tamafio
Directorioc telefénico del oficio

hotel Llaves ds todas las habita-~
Libreta de pendientes ciones del hotel
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Tirillas de cartdn psra
bloqueo de habitaciones
Racks alfabéticos
Racks numéricos

Libreta para esnotar los
cambios de habitaciones
Broches baco

B) PAPELERYA IMPRESA UBADA EN RECEPCION
Tarjetas de regiatro

Folios blancos numerados originales

Polioe blancos numerados copila

Folios amarillos sin ndmero originales
Polios smarillos sin ndmero copia
Cartaa de bienvenida{o follatos de 1nformacidn
Pirillas de pronto registro

Tirillas de promto cambio

Tarjetas M.A.P.

Vales parms botella de cortesia

Formas psara recado

Formas para telegrama

Pormaes para reservacidn de habltacidn
Pormas para cancelacidn de resarvaciédn de habitacién
Forme de requisicidn de cortesia
Requisicién al almacen general
Formas de memordndum (carta)
Formas de memordndum (media carta)
FPormas de control de folios

Pormas de pronta reservacién
reexpedicién de correspondencia

Pormas de
Formas de ealdos altos
Sobres membretados del hotel
Tarifes del hotel

Folletos del hotel

28



c) LAS RESERVACIONES DEL DIa

En el tablero de recepcién Be encuentra la charola -
de regervaciones del dfa. Estas tirillas de reservecién -
sirven pare indicarmnos la clase de habitacidén gue deseg -
el huésped. Las reservaciones estdn dividides en tres £ru
pos:

DEPOSITO LIMITE ESPECIALBES

Ias reservaciones que se toman como depdsito, son 8-
quellas en las que el huésped garantiza su llegada con un
depbésito que generalmente es el precic de la habitacidn -
que 41 desea, pero 81 por mlguns circunstancia el huéoped
no 1llegs, se le abre cuenta, aplicdndole el depdsito., (A=
lc anterior se le llama no-show),

Tambiédn las habltaciones que serdn pagadas por una a
gencia de wiajes (o cupdn de agencia) entran en el grupo-
de depésito. Igualmente agquellas reservacliones que estdn-
garantizadas por medio dev una carta, dz clerta empresa, -
haciendoae responsable por este cliente, sotdn cataloga--
des come de depdsito. Entopces on la tirillas de resaervge-
clones aparecsrd la anotacidn de abrir cuenta. Todas 6B--
tas regervaciones entran en el grupo de reservaciones de~
depésito y 1llegue o no llegue el huésped al hotel, es Gi-
nero asezurado para el hotel., puss al no llegar el huée-
ped se le abre cuenta, aplicando el depdsito o mendando -
cobrar el importe de la hablitascidén a la agencia o a la em
presa comercial segdn sea el caso, o reportidndose como no
show,

Ies reservaciones gue entren en el grupo del l{imite-
son aquellas gque no estédn garantizadas de ninguna maners-
¥ que regularmente no dicen la hora en que el cliente lle
gard. Con estas reservaciones, el hotel no tiene obliga-—
cién de guardarlas después de las 6.00 P.M. es decir en -
caso de tenher el hotel l1leno, después de las 6.00 P.M. po
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demeg rentar las habitaciones que se guardaban para estos
huéspedesn, '

Se sntiende que de tener baje scupacidédn no se cance-
laren estas habltaciones, sino sélo cuando haya alta ocu-
pacién.

Pinalmente, las reservaciones especigles son aque~-
llas cuyos huéspedes son atencién especial, vip's, corte-
afas o reservaciones *hold",

Cuando la abreviacidn es 1/2 significa que es precio
medio y que hay oira reservacidén con la wmisma indicacién-

de 1/2, que compartird la misma habitaciéa.

D) TIPOS DE HABITACIORN :
Por lo regular, en la mayorf{a de los hoteles son:l
sigulentes: 'f'"
ESTURIO: Babitacidn con sofé-cama, cada oama;es:
propila para uns peraona.
TWIN: Hebitacién con dos camaa, cada cama &3’ pequeﬁa, pro
pim para una personm.

DOBLE PBEDS: Habifecidén con dos camas dobles separadaa.'

BOLLYWOOD: 2 camas gemelas unidas,

RING: Una ¢ema matrimonial sola.

JUNIOR SUITE: Alojamiento que tiene una recémara y una sa
lae.

SUITE PRESIDENCTIAL: Alojamiento que tlene mde de una recd
mara y una ssla.

Es muy importante sefialar que ostos términos son muy
relativos segin sea el hotel, ya que algunos hoteles lla-
mant a las habitaciones més grandes que las normsglas Jue-—-—
nior Suites, y otros pueden tener estudio pera dos perso-
nas o Suite Presidencial de una recémara.

El recepcionista debe conocer todos los tipos de ha-
bitaciones gque su hotel tiene, su localizacidén, su precilo
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y cualguier otro detalla,importante.

Al asignar un cuarto & determinado huésped debe ob~~
servar lo siguiente: .

a) Dar al huésped el tipo de cuarto que quiera,

b) Tratar de asignar cuarto cerca del restaurante o

bar para que vaya a consumir més frecuentesnte.

c) Ahorro pera el hotel en consumo de agus csliente-

¥ 8ire acondicionado.

En los hoteles que brindan transportascidén en venicu-
los, procursr gue se encuentre cerca de recepcidn para «-—
que el huésped no satd pidiendo transportacién.

Procurar ir llenando edificios o pisos ya que a8i —m
asignemos un huéspsed & un s0lo pleo el gasto de energfti-

c¢os puede ser mslto.
Por #ltimo, une buena asignacidn nos ahorrard mucho-

trabajo ya que se evitar#n cambios de habitacidn y el ~e-
cliente estaxrd mée saitisfecho.

E) PRECIOS DE HABITACIONES
Los precios de las habitaciones estdn en funcidén del

tipo de alojamiento y el nimero de personas gque 1o ocupen
también pueden variar segin la‘temporada, el tipo de hotel
¥y su localizacidn.

Come una forma de atraer huéspedes, quienes a su ves
por su trsbajo que realizan nos pueden anviar clientes en
el futurec, algunos hoteles otorgan precios sspeclales a -~
epte tipo de personas,., Ejemplos: .
Agentes de viajes
Bmpleados de lineas aéreas
Militares
Bjecutivos de algunas compaiifas

previo acuerdo con el hotel
Estos descuentos varfan o no se otorgan segiin sean ~
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las politicas del hotel y deberdn ser solicitados con 30-
dfss de snticipacién.

F) EL RACK NUMERICO

El control de todas las habitaciones del hotel y el-
estado que guardan (sl estén sucies,limpias, blogueadas,—
en reparacién, etc.) se encuentra en este rack, y es el <
de mayor ayuda pars el administrador. Eatd compuesito de -
la siguiente maneras

Como su nombre lo dice el orden que lleva e8 numéri-
co desds 81 primoero hasta el dltimo nimero de habitscio-—
nes, y nos serviréd vara tener el control de todos ellos.

G) SIGRIFICADO DE COLORES Y MICAS

Para une mejor locslizacibén de las habitaciones se -
usarén diferentes colores en los niimeros de &s8tes, segin-
el tipo de habitgcidn.
Kémero de habitecién en color blanco significe camas ge

meles
Némero de habitecién en color rojo significa cema ma-
trimonial
Némero de habitacién en color amsri- significa sala de-
llo Junior Suite
Kdmero de habitacién en color azul significa sals de-
Suite Presidancial
Némero de habitacién en coler verde significe Cabafias

Existe dentro del rack numérico, una mica tranasparen
te en céda uno de los ndmeros de las hsbitaciones, que es
corrediza y segin su color ns indicard el estadc de la ha
bitacién. '

Cuando la mica sea de color blanco, significa que la
habitacién estd vacia y limpia.

Si 1la habitacién acaba de ser desocupada y pPOTr Sle—-—
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la tirilla debe ser de color amarilla-

puesto estd sucia,
inmedistamente se debe de~

cusndo se ocupa ls habitacién,
poner la de color rojo, vor medio de la miema tirillas co-~

rrediza, asli se evita gue otro clerk vuelve a rentarlsa.

H) EL RACK ALFAERTICO
El rack alfabético, llamade tambiédn tablero de infor

macidn, es donde tenemos anotados a todos los huéspedes -
por orden mlfabético de apellidos, para dar informacién -~
de inmediato sl preguntdrsenos sobre alguién registrado.-
También existe este tipo de rack en ol departamento de te

1é&fonos.
Y es en este rack, donde se debe registrar el correo

diariemente. Bl administrador del turno nocturno deberd -
separer los nombres de los huédspedes que ya abandonaron -

el hotel.,”

I) OPERACION A LA E=ENTRADA DEL HUESPED

Al 1legar el huésved al hotel, deberd acudir a la ad
ministracién para regigtrar su nombre y todos sus datos,
el adminigtrador le derd la bienve.-
tarjeta de registro anectan
ae le piden.,

Bn ls recepclén,
nide y lo invitard a llenar la

do en ella todos los datos que
E1l huésped deberd también firmar el folio, emto es -
¥ en caso dado la de su es

para tener registrada su firms
si desean firmar chueques -

posa, 8dlo para identificaciédn

de consumo »n el restaurante o
Bl gdministredor deberd hacer incapié en que se ano-

te la fecha de salida del huésped, pare un mejor control-
de las reservaciones futuras y en especial sn periodos de

en el bar.

alta ocupacidn.
Bl recepcionista deberd informaer al huésped sobre al
gunas polfticas del hotel. También se le dard lm carta de
353



bienvenida, la cual contiene la informacidén de todos los-

servicios del hotel, R
Bl administrador deberd dar a conocer al huésped al-

gin evento que el hotel tenga, como coctel semanal, buw--
ffet, bingo, prdctica de tenis en el hotel, etc.

En seguida el administrador asignard la habitacidn -~
adecuada para los clientes, con el fin de evitar cambios-
poateriorments.

Ejemplo: Recién casados: cama king size; familigs ~-
grandes: habitaciones comunicsdas; atenciones especimles:
habitaciones con la mejor localizacidn; personas con al—-
gin impedimento fisico: en la planta baja, cerca del res-
taurasnte, etc.

Otras de luas obligaciones del administrsador, es ven-
der habitaciones, es decir, si hay una habitacidén reserva
de pars una familia numerosa, tratar dz venderles dos ha-
bitaciones aomunicadas en el plan familiar. Tambidén se -
paede sugerir una suite de 2 o 3 recdmaras.

Despuds de asignar la habitacidn, el aiministrador -
llenara la forma de promto registro, le dard une copia al
Bell Boy, Junto con la llave de la habitacidn.

El administrador terminsrd de llenar la tarjeta de -
registro con los datos faltantes como: nidmero de personss
ndmero de Ffolio, cuota y alguna anotacidén en ella como, -
s8i es algin paquete familiar;-paquete;de luna de miel, a-
gente de viajes, etc,

A) abvignar la habitacidén, el administrador deberd —-
bhloquearla con una marca rojs, esto es para gue no se VA~
yva asignar dos veces la misma, y deberd colocar en el
rack numérico la tirilla de pronto registro que dice rece
cidn, y la tirilla de pronto registro que dice informaci-
6n, se colocard en el rack de Indice mlifabético.

Se deberd llenar a mdquina el folio con los datos —~
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del cliente, el cual 88 deberi pasar a la caja de adminis
tracién para cergar en el renta y otros consumos.

Como paso siguiente, se hard la tirilla de fnforma—-—
cién, original y cinco copias, las cuales se distribuirdn
de la siguiente manera:

a) Original al Rack numérico

b) Copia para el Rack alfabético

c) Copia para Room Service

d) 2 copias para telédfonos

e) Copia para la caja, a la que se le llamara "sali-

da de cajat'.

Se notificard en forma telefénica s los siguientes -
departamentos: Lavanderia, Ama de Llaves y Room Service.

Como puaso final, se colocard la tarjeta de registro-
{marcads con el relog checador con la hadra de entrada) en
el rack alfabético de las tarjetas de registro.

J) REBCOVENDACIONES EN ALGUNAS ENTRADAS

1) Si alg¥n huésped no tiene suficiente eguipaje que
garantice ol pago en el hotel, se le pedird un de
pésito en efectivo o un boucher de su tarjeta fir
mado.

2) Todos los huéspedes que quiersn habitacidén, debe-
rén ir a la recepcidna a registrarse. No esta per
mitido el registro en bares, restaurantes, s86lo -
en casos de atencidn especiales o VIP'3.

3) En caso de que algdn huésped no tenga reservacién
pero tenga su reconfirmacién por escrito, no se -
le deberd hacer perder tiempo buscando la reserva
cidén, sino registrarlo de inmediatol_?ato cuando-
se tienen suficientes habitaciones.

4) La tirilla de reservacién se deberd -snexar a la -
tarjeta de registro de huésped en todas las entra

dss,
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X) OPERACION DE LA SALIDA DE UN HUESPED

Cuando un huésped sale de un hotel y paga su cuentsa-
el cajero pasaré la “SALIDA DE CAJA" el capitédn de bell -
boys el cuzsl anotard en sBu reporte dicha salida con el ng
mero de maletas, firmando la salida, misma que entregaré-
Junto con 1la llave al administrador en turno.

El administrasdor la reportard de inmediato gl depar-
tamento de Ama de Llaves, para que limplen la habitacién-
dando aviso a Room Service,

Despuéns quitard la tirilla del huégped del rack numg
rico, dejando la indicaclén de que la habitacidn estd su-
cia. Esta misma tirilla se romperd y se enviard al depar-
tamento de teléfonos pars que le den salida de ese depar-
tamento.

Se procederd a sacar la tarjeta de registro del hués
ped, gue se encuentra en orden alfabético, y en la narté—
posterior se marcari le hora colocdndola en las dends tar
Jetas del dis.

Como paso final, se rallard la tirilla del rack alfa
bédtico para indicer que el huésped ya salid.

L) PLANES ESPECIALES

Por lo regulsr, la mayoria de los hoteles trsbajen -
con el plan europeo, @l cuzsl no incluye alimentos en el -
precio gque se cobra diasrio.

Bxisten otros planes como: Bl vplan americeno, 61 -
plan americano modificado y el plan continentsl.

El plan americano incluye habitacién, comida y cena.

El plan americeno modificado incluye habitecidn, de-
sayuno y comida o cenas,no ambas.

Bl plan continental incluye habitecién y desayuno --
continental.

En los hoteles que tienen estos planes, los recepcip
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nistas deben promoverlos ya que oc¢ssionan ventas y mayo—-—
res ingresos al hotel,

Por lo regular se carga el plan completo, ¥y contabi-
1idad acreditard a cada departamento el ingreso correspon
diente, .
Ejemplo: Si una pareja llega al hotel en plan ameri—
cano modificado, la tarifa serd la sigulente:

$800 (renta) + $100(persona) + $100 (persona)= $1 000
MAP MAP Diarioe

Segin sean los df{as de estancia del huésped, el re-—-.
cepcionista otorgard cupones convencionales para que el -
huésped a su vez pague con ellos en el restaurante.

M) L0S SEBLLOS

Para une mayor organizacién y mejor identificacién -
de las cuentas de los huéspedes y a la vez facilitar el ~
trabajo de contabilidad respecto a supervicidn de descuen
tos, comisiones, tarifas comerciales, etc., se usan 8é———
llos los cusles marcarén la tarjeta de registro y el fo--
lio del huésped.

A continuacidén se detallan cada uno y su utilidad:

Sellos Utilidaad

Comisionable Para los folios de clientes enviedos por a-
gencias de viajes, para que se les mande la

comisién.
Neto Tarifas no comisionables m agencies de via-
jes. :
Comercial Huéspedes con tarifa comercial.

Tripulacién Huéspedes con tarifa especial por ser partq;

de la tripulacién de un avién. :
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X.A.P. Huéspedes que estén dentro del plan america
no modificado.

Sin crédito A los folios de huéspedes que tienen que pa
gar sus consumos en efectivo.

N) ATENCTONES ESPECTALES
Hay algunos huéspedes que gson importantes para los -

hoteles, principalmente en 1o que a las ventas se refiere

a estos huéspedes les llamamos ATENCIONES ESPECTALES y --

pueden ser personas Como:
a) sAmgentes de viajes.
b) Publicistas importantes,
c) Periodistas (que escriben sobre turismo especial_
mente),
d) Duefios de medios de difusién (televisoras o radio
difusoras).

e) Organizadores de convenciones futuras. :
f) Bjiecutivos de compafifas importantes (Preaidentes- i
o vicepresidentes). gy

g) Presidentes de lineas adreas, :
Algunos hoteles tienen las siguientes atencidng' 

este tipo de huéspedes;

2) Se les asigne una buena habitacién, bien'io¢g1123_
d=, T i

b) Se les pone letrero de "CASA",
c) Se les envia arreglos florales.
d) Se les sirve fruta cristalizeda.
e) Se les da un tour especial por el hotel. .-
f) A los agentes de viajes y lineas aéreas séflee;dd

un press kit.
Se podré reducir o aumentar servicios a estos clien—

tes segin su importencia.
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4,3 DEPTO. RESTAURANT Y COCINA

El termino "ABASTECER" significs suministrar. En un-
hotel, 61l departasento de abastecimientos, proporciona —--
tres cosas: alimentos, bebidas y servicios. Los dos prime
ros articulos eson tangibles y, con cilerts cantidad de ee-
peciglizacidn y supervicidn,pueden proporcionarse a eatls
faccién de los clientes. El tercero, los mervicios, es in
tangible y requiere algo més que conocimientos o versati-
lidad. Por supuesto, los conocimientos son escenciales PR
ra produclr un buen mervielo; pero el factor simple més -
importante o8 que el amplesdo gue sirve el servicio sea -
smable y cortés, asdemds de competente, porque por muy de-
liciosos gque sean los elimentos o les bebldas, un huésped
no gozard con una comnida cuando el servicio sea deficien-
te.

Naturalmente, estos conceptos loe leeran personad —-—
con diferentes historiales hoteleros. Para las mds experi
mentades, esta deseripeidn del departamento de abasteci--
miento puede presentar un cuadro bustente general y gquizd
no esté suficientemente detallado., Para las persocnas con-
poca experiencia, puede presentsr un cuadro general agra-
dable, pero que de la impresién de que el dirigir on nego
ceio lucrativo de alimentacidn es algo muy sencillo.

Llevar a cabo una dperacién sproplada de sbastecimie
tos puade parecer una empresa relativamente fécil. Buenoa
slimentos, més buen servicio, mde precio adecuado, igual &
al éxito. En forma abreviada, ése es la férmula epoopiada
sin embargo,, puesto que el abastecimiento conatituye al-
go méa que una férmula, es necesario, vpara poderlo com——-—
prender, tener en cuenta algunos problemas y de laus perso
nas implicedas en ellos para llegar al resultado final: -
servirle una comida & un cliente,
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A) FURCION DE LOS ALIMENTOS

COMPRAS.
En ls divisién de alimentos del departamento de abas

tecimientos , 1z persona gque inicis las operscicnes es el

enpleado encargado de las compras. Es el primero que 1lle-

ga por la umaflana, pesto que en gran parte de su trabaje -~

se lleva a cabo antes de que se inicie la vrepargcidn ragl
de lce mlimentos, y cads dia debe segulr uns rutinae ests-

blecida, dado gue es escencirl que toedos los alimentos se

adquieran tan cerca del momento que se vayan & utilizarae

como sea posible, gafin de asegurar al méximo de calidad y

frescura, .

Al llegar gl trabamjo, el encargsdo de law compras -~
reglizar® primeramente un inventerio de las productos le-
cheres y loa gue deben mdquirirase todos los dies., Aconti-
nuaclidén, verificard los mends de bsnquetes y loa diaries,
asi{ como las prediccliones del numero de cubiertos a los -
huéspedes a los que serd preciso servir en ese dias, calen
lando las cantidedes y los8 alimentos gue debe gdquirir.--
El encergado hard una liste con loe diversos nombres de -
los provedores, frente s cada circulo, ademés de gue cita
r4 la cotizacidén de precios para ese dfa., LLamard por lo-
menos & tres proveedores, sfin de obtener cotizaciones de
precios. Por aupuesto, estos §ltimos conocen las especifi
caciones del hotel pars sus productoes particulsrss y sg--
ben gue &e verificerd su mercancis, para ssefurarase de --
gque satisfags esas especificeciones, Los précioa se rovie
gan cada dla, porque el mercado cambia constantemense y -
debido & que, & veces, un provesdor pudo haber realizedo-
srlgune adquisicién relativamente ventajosa de un articulo
presentando al hotel un mejor precio. Despunés de gua el -

encargado haya obtenldo tres cotizaciones pars cads erti-

culo, comparard los precios, Y la cantided recidbide sean-
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iguales haré sus compras de acuerdo con el precio mds con
veniente, -

iCémo se 1lleza m es8tmblecer esas especificaciones a0
bre los alimentos? A partir de la experiencia, pero prin-
cipslmente mediente pruebas y experimintos. Por supuesto,
las especificgcilones pueden variar, de acuerdo con la fi-
nelidad para la que se desee cads producte dado, y desde-
luego, pueden cambigar debido & gue mparecen constantemen-
te mecesarto nuevos productos u nuevas ideas y porque un-
buen negocio puede trmtar siempre de perfeccionarae, Si -~
Be prueba un nueve urticulo y se descubre que es superior
2l ye utilizedo, .2e estsré realizendo un cambio. Muchas -
veces, un cambio pucde parecer ligero quizd se itrate sdlo
de une diferencis en el modo en que se corta un trozo de-
carne; perc wesa diferencia de corte puede significer un -
mejor rendimiento de la porcidn.

Loe griticulos corrientes de consumo se zdquieren dos
o tres veces al mes., Psra esos articulos se mantiene un -
inveatario de tope. ssé cuando un articulo estd por deba-
jo de un nivel dmde, se adquiere lg contidzd necesaria pa
ra hecey que llegue gl volimen adecusdo.

1z carne ge adquiere disriamente, perc trea dims con
anticipacidén =kl momentsc en gue vo s uiiiizarse, puesto —-
gque précticemente tode la carne debe soxr gometida a algu~
ng prepearacidén por el carnicero gntes de cocinarla; pars-
los grandes banquetes, los prepsrativos aon muy importan—
t88, Bl cocinero es quién toma lgs® decisiones relatives =
las cantidades necesgriss de carne, indicdndole al compre
dor las prociones g los diversos cortes gue debe pedir, -
Deade este punto hasta ls recepcidén, el comprador sigue--
eate mismo procedimiento utilizandolo sl adquirir otros -

articulss,
Loz artf{culos avicolas se adquieren 21 mismo dfa o -
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un df{a antes de su utilizacidén, dependiendo de las canti—
dedes necesarias pars 103 basnquetes. Todo el pescado fres
co se debe comprar el mismo dia en gque va a servirse. Con
los métodos modernos de rresgervacién de alimentos que 8e-~
puden adquirirse grandes canti-

emplean en la actuarlidad,
haciendo que, en esa forma, -

dades de pescado congelado,
las compras se lleven a cabo 88lo doe o tres veces por se

mena.
Hay muchge variaciones en los métodos de la adqusi—-
cién, debldo a la ubicucidén y la disponibilidad de las -
morcancigs; no obstante, los métodos anteriores constitu~
yen unﬁp;;cedimiento generslimente aceptado.

RECEPCION

Como se indicé anteriormente,
g2 también de la recepcidn de alimentos y, usma vez més, u
tiliza la forma de les especificaciones. Desde lucgo, Bl-
los slimentos se agdquieren de acuerdo con ciertas normasg-

el comprador ge encar-

se recibirdn y comprobarén en relacidén con ellass, Cada ar

ticulo recibido se cuenta o pesa, dependiendo de 18 unie-~

dad de compra, verificandose luego #u calided. Esto se ha
ce mediante el exdmen visual, de modo gque ead muy importan
te la experiencig de compras y recepcidén, Une vez que el-
encargado de las compras estss esgtisfecho conr la calidad y
la cantided y una vez que haya verificado que el precio -~
de los articules sea el cotizado, firmerd la factura. S®
hace un regiatro de la recepcién de los artfculos en un@a-

hojan especisl, En este cmsg, el lector observard que pri-

mero se incluyen las cantidddes, luego el nombre del pro-

veedor, con los articulos suministrados por €1, y despuds
la cantidad y el voldmen total,

el precio unitario,
Por lo K&~-

Esoes articulos alimenticilos se utilizan,
neral, dentro de las 24 hrs,., siguentes a la recepcidén. Se
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envian directamente a la cocina y se cargsn a los cos8to8-
de alimentos correspondientes @ ese dia. Los articulos in
clufdos en lu columna de almrcenamiento se envian =l alma
cén pars su conservacién, y salen mediante solicitudes, -
conforme se vayan necesitando. I dltima columns “varios®
es para cualquier articulo recibido que no sea alimento -
ni bebida, pero que se utilize en el departamento de ali-
mentecidén., Como ejemplos, tenemos la vajilla, el papel y-
los suministros para la limpieza,

Se sigue un sisteme especial paras recibir carne, pes
cado y productos avicolas, Todos se incluyen en 1ls hoje -
de recepcidén; sin embargo, ademés de ello, se utiliza una
etigquets pare la carne, que e¢s una forma de inveantario co
rriente. EBz2a etiqueta pare la carne tiene dos partes idaé
ticas. En cada unz de eellazs hey ud nimero, la fecha, el-
tipo de carne, el nombre del proveedor, el precio unitg--
rioc ¥y el precioc total. Ure parte de la etiqueta se sujets
al trozo de camrne y la otra se enviz al cortador de carne
cuando =e usa la cerne, el contralor de alimentos recibe~
le mitad de la etiqueta gque estabe sujeta 8 la cerne y ce
ne y cargs el precio a los cootos de alimentecidn, asi, -
en cuglquier momento dsdeo, el controlador de alimsntes --
puede reglizar un inventario de ls carne que se encuentras
disponible, comparando sus copias de las etiquetas vers -
la carne con las de le careéen no utilizeda. En ceso de gue
falte alguna etiqueta correaspomdiente, resultard evidente
que la carne se ha utilizado sin cargerle a los coatos de
2limentzcién. Lz etiquetsa de 1z carne da también un regis
tro corriente de la fecha de recepcién de la csrne, 10 -=—
gue constituye una ayuds para utilizar los srticulos de -
le fecha més antigua, evitando de esa forms conservar car
ne, pescado y productos avicolas en el refrigerador demsa-
aiado tiempo.



Una vez que 8¢ hayan adguirido o Tecibido los alimen
tos apropniaedos, habrd concluido el trabajo del encargado-

de lass comvbras.

PREPARACTION

La fase siguiente del manejo de los alimentos tiene-
lugar en la cocina, donde se preparan las comidas. La co-
cine principal, el centro de toda la divisidén de alimen--
toa, esté constituida por muchos gruvos peguefios,

Ia carnieeris es uno de los lugares mds importentes~
de la cocina, porque es alli rdonde se inicim el procedi--—
miento que da finalmente como resultadc la comida gue se~
les sirve a sus huéspedes. Por lo comidn, la carniceria se
divide en dos ramas: la seccidn de 1z carne y la del pes~
cado y carne de pollo, y los debers de los carnicerocs con
sister en preparay pAr]’ los cocinereos toda la carne, al -
pescado y las aves que reciben del mlmzcén., La forma y el
teanmeflo de un plato de carme, vuestto gue lo gque se sirve -
se cortm de acuerdo con las esvecificaciones de un pedmzo

mzyor de carme, del cual 3¢ recorimm loe nhuesos y la gra
sa, Bl recorte debe hmcerse con gran habilidad, dado que-
el hotel paga por el trozZo completo de carme, incluyendo-
gresa y huesos, que no pueden venderse a los huéspedes; -
por ende, .0l carnicero deberd eliminar exactmmente la can
ti1daed adecuada sufiviente para que el cliente no guede —~—
descontento, pero motanto que haga que el hotel pierda &1
nero. Si ¢l carnicero hace bien su trabajo, el tamsfio de-
1lm porcidn gque rediba serd suficiente, y el hotel manten-—
drd sus coetos de alimentos en el nivel apropiado.

Todas las Gemée secciones de la cocina desempefian ~-—
funciones particulares en la preparacidn de los alimentos
gque deben servirse. Una seccién puede prevarsr entremeses
y canapés, mientras que otra prepard ensaladas y postres.
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La seccidédn pvrincipal se subdivide ademds en varios -
ETupos: unmd que nrenara sopas, salsas y csldos; otro pue-
de encargarse de los asados y las frituras; otro més, de-
la coccién; y en el dessyuno, hay un grupo que Be encarga
de 1lams Srdenes peguefias, Ademds , hay persoaas que se de-
dican a preparar las verduras pars 103 ¢ocineros; por en-
de, puade comprenderase con facilidad el modo en que dives
sus personas pueden contribuilr z la prepmracidén de un so-
lo platillo. Un cocinero puede hacer una salss, gue sSe u-
agra con lw carne asada por otro, sirviéndoses com verdu--
ras preparadas por un tercero.

JEFE EJBCUTIVO

La persona responsable de la preparacidn de todos —-=
los mlimenton es 2l jefe ejecutivo; no obastsrite, eBm Treg-—
ponsabilidad no e2 mds gue une faceta de sus muchos dsbe-
res y un me jor conocimiento de la divisidén de alimentos -
como un todo, que cuaslquier otro empleado, Le= responsabi
lidades del jefe se inician con le adquisicidn de los di-
versog mlimentos. Deberd indicar al encargado de compras—
lo que deses ¥ las cantidades que neceaita; serd preciso-
verificar las cantidedes cuande 8# reciben, procurar gque-
la carne se corte y prepare de manera apropizdan, con el -~
fin de lograr el mayor rendimiento y obtener los mejores-
costos posibles de mlimentos, manteniendolos bajos. Ade--~

~més, el Jefe ejecutivo redsctard los menmis. Esto pusde pz
recer una tarea simple, pero hay wvarios factores que de—-
ben tener siempre en cuentm er ese momento, el costo de -
los alimentoe, la variesded del memd y una cargan de traba-
jo bien distribuids entre las diferentes divisiones de 1g
cocing, los dias especimles que requieren ciertos plati--—
llos, las combinaciones de alimentoa que tengan buen gue-
to y atractivo visual y la toma en consideracidén del modo
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en que pueden utilizarse les articulos, en caso de gque no
se vendan, Para ayudar al Jjefe ejecutivo en partes de sus
deberes, Be utiliza frecuentemente un sistems gue ne cono
ce como “plan de rotacidn de mends de 21 dfas®, en €l ——-
cual se hacen variar continuamente los mends, a lo largo-
de 24 dfas. A pesar de estm ayuda, el jefe ejecutivo debe
tenar todavis en cuenta los dfas especiales y hacer cam—-
bioa psre utilizar las sobras; sin embsrgo, la rotacidén -
de memis elimima gran parte del papeleo, reduce sl costo-—
de leos slimentos y fmcilita las compras. Se considera fam
bién que la rotacién de memds am come resultado mejores a
limentos, puesto que 8¢ utilizar recetas saténdar pars la
preparacién de cada articulo y los cocinercos estén adies-
tradoa pars prevarar siempre en la misma forma los diver~
s68 platillos.

Adn cuando se han bosguejado vélo en forms breve los
muchos deberes del jefe ejecutive, ello le permitird al -
lector hacerse una idea de la magnitud de su posicién. Ya
no puede ser simplemente sxperto en glimentos, sino que -
adamés debe poseer todwus las aptitudes que caracterizan =
un buen ejecutive. Las horas de trabajo de un jofe ejecﬂ#
tivo son muy largus; vere um emplesdo competente puede -
obtener un salario muy atractivo y su valor parza el hotel
es muy =mlto.

MAYORDOMO EN JEFE

Despuéda del jefe ejecutivo, la persons mds importan~
te en 1lg coclna es el mayordomo en jefe, Sus deberes in--
cluyen todas las faces del funcionamiangz de la cocina, -
con excepcidn de la preparacién real de las comidags. Nor-
malmente, la prepsracidén y el servicio de los alimentos -
103 manejan por separado el restaurante piblico H el ser-
vicio del bangquete, Yy para cada operacidén el mayordomo en
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Jjefe tiene ayudsntes, cuyos deberes pueden ser muy diver-
sos, E1 jefe de piso, en la cocina principml, tiene una
regsponsabilidad general por el lavado de platos y la lim-
plieza de la cocinas. E1 mayordoma de banquetes tiene muy -
pocos trabajadorss regulares a sus 4rdenes; pero si el dg
ber de organizar bangutes, lo que imnlice preparer vaji--
llas de plata, cristal y porcelmna y otros equivos en los
smlones para banquetes, a fin de que los camaereros puedan
poner las mesas. Casil todos l1os lavaeplatos se contratan -
como extres; por ende, requisrem ung gran cantidad de su-
pervicién. El mayordomo em jefe es resporoable de los pa-
gos hechos a sus empleados y debe progranar cuidadosamen-
te su trabajo, conm el fin de mo tenar trabajando & muchss
personaa; asi, puede utilizer las predicciones y las guia
del personul de mgnera muy provechosa. El mzyordomo em -~
jefe compra los equipos de porcelara, cristal y otros ti-
pos, cuando regliza su trebajo correctemente, puede hgcer
que el hotel shorre grandes cantidades de dinero. Ademds,
siempre trata de encontrar diferentes métodos para lavar—
los platos y se esfuerza enr reducir las roturas de las vz
Jille=s y 1la pérdidas de articulos de plata.

Afln cugndo hey muchss personas y numerosos puestes -
en la cocina que podriemos esnalizexr de manera detallads,-—
nos ocuparemos8, como lo indicamos antens, tan ®0lo de los~
puestos mejor conocidos y gue tienen posibilidgdes de an-
contarse en todos los hoteles, cualquiera que sea su tama

fio,
COMPROBACION DB ALIMENTOS

Otra funcién importante gue desempefia el contralor -
de alimentos es hacer pruebas de rendimientos y verificar
los tamafles de las porciones, g fin de poder dar la mejor
mercancia vosible sl mejor precio. En este caso, deberd--
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trabajar en estrecha colaboracidén con el jefe de cocinm,—
verificando regularmente, para asegurarse de gque el rendi
miento ses conmstante o pars tratar de encintrar un mejor-
rendimiento; esas pruebas se hacen generslmente con ali-—-
mentos no c¢ocinsdos, qgge se adquieren en masa, ¥y que A ~-
vontinugcién se cortan en diveras porciones., Las pruebas-
de porciones se hacen tanto con alimentos cocinados como-
con no preparados, para determinar los tamafies de las por
ciones y la calided de los glimentos, puesto que no &8 -
préctico reemplaszar una porcién menor de buenocs alimentos
con ung cantidad mayord de alimentos de malae caatidad.

Deberd resultar yg evidente gue los deberes del con-
talor de alimentos asbarcar todas las ovperaciones relati.
vas a los slimentos y bebldas, asi como el hecho de que -
Bu posicibén es 4dptima para cobtemer experiencia y conoci-—-
mientos generales éobre los hoteles.




4.4 DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Es precisoc comprender que la mayoria de las funcio~
nes del departamento de contabilidsd scn de naturaleza -
técnica y requieren una gran cantided de antecedentes y-
preparacidén para que ses posible comprender el trabajo -
de uns manera total. Por ende, slgunas partes de esmta Be
ccién deben simplificarse necesariamente, con el fin de-
proporcionar un cumdro més de los procedimientos y los ~
deberes del departamento. ILa importmancia de 1la contabilg
dad en el negocio hotelero no puede exagerarse. Todos —-
loa gerentes deben tener conocimientos sobre los procedi
mientos de contabilidaed. Sin embargo se entenderd, que -
toda contabilidad es un medio para alcanzar un fin, y no
un fin en s{ mismo.,

El trabajo del departamento de contabilidad, super-
visado por el auditor, se divide en cuatro categorias: -
ingresos, egresos, néminas & informees eastadisticos.

Quizéd el me jor modo de iniciar unas descripcién des -~
los ingresos sea tener en consideracidn a un huésped que
utiliza los servicios del hotel ¥y los carga a su cuenta.

4.4.1 INGRESO3

Todos los gastos que proceden de la caja de la re—
cepcién deberdn inscribirse en el registro de los huéspe
des o0 en el de los clientes de 1m localidad. El registro
de los huéspedes contiene todas las cuentas de las perso
nas que permanecen en el hotel, mientrss gue el de clien
tes de la localidad contiene las cuentas de hombres de -
negoclos locsles y las cuentam de tarjetas de crédito de
personas que no viven en el hotel. Si un huéaped abando-
na el hotel y le pide =a éste que le envie la facturs, su
cuenta se transferird del registro de huéspedes al otro.

En el pasado, le anotzcién de los gastos en las cu
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entas se hacfa a mano. Hoy dia, las méquinas se encargan
de ese trabajo en pocos minutos y prédcticamente todms —-
las oficinas de recepciédn de los hoteles tienen unidmdes
de la National Cash Regkster, con ese fin, Cuanto mayor-
sea el hotel, tanto mayor serd el nuimero de méiquines que
se raquieran para un funcionamiento eficiente. BEn el ho-
tel de nuestro ejemplo se utilizan dos médquinae: una pa-
ra el registro de huéspedes y otra para clientes de la -
localidad,

Al concluir los negocios de cads dia, se necesita -
un resumen completo dél 4ipo y la cantided de negocios -
realtizados, departamento por departamento., Quien compila
este informe ez el auditor nocturno. Sus fuentes 3o in--
formacién son los informes de los cajeros de cada depar-
tamento gue produzcs ingresos, la miquina N.C.R. de re—-
gistro de clientes de la localidad, ¥ la méquina N.C.R.-
de registro de los huéspedes.

El auditor nocturno comienza con el resumen de los-
elimentos y bebidas, utiiizando una forma similar a la-
enterior. Si existe alguna discrepancia, el suditor noc-
turno deberé encontrar el error e iniciar una accidn pa-
ra corregirlo. Si el error lo cowetid &1 mismo en sus —-
célculos, podré corregirlo con facilidad. Otros errores-
pueden ir de menores a graves ¥y ser egquivocaeciones acci-
dentales o intentos hechos por algén empleado para defra
dar al hotel. Cualquiera que sem el error, seré preciso-
localizarlo y explicmrilo.

La tarea siguiente del auditor nocturno consistirdé-
en completar los ingresos por habitaciones., Pasard todos
los gastos de las habltaciones a las cuentas de los buég
pedes, trabajando con el encargsdo nocturno, que estaré-
preparsndo su informe. Como se indicé, los dos informes-
deben ir de acuerdo en lo que se refiere a los gastos in
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dividumles por hebitacidén y los ingresos totales de habi
taciones, El suditer nocturno hard pasar también todoes -
los gastos financieros que puedan llegar desnués de la -
salida del trabajo del caJero de la recepcidédn, gquién g~
bandona su puesto a las 11 de la noche, Despuds &e obte-
ner sus totales de méquina, deberé& compsrarlos con lom -
totales gue haya recibido en los informes individuales.-—
S1i hubiers alguna discrepancia, se verificarfs una y 0=
tre vegz, hasta localizar y corregir el error.

Los primeros irece conceptos de balance de mdquina~
del muditor nocturno ason deudas, lo que significs gque --
las cuentas de los huéspedes se han cargadoc con esas Ci-
fres. Los conceptos 15 a 18 son ectives, lo que signifi-
cm que lag cuentas de los huéspedes han recibido el cré-
dito de esas cantidmdes, La categori{a pagada se recibe -
en la caja, de los huédspedes que pagan sus cuentas al a-
bandonar el hotel., Cuando los créditos son igusles s los
cargos, de une cuenta individual, no habré saldo.

E1l concepto pago total se obtiene de lsa gnotacio~-~
nes escritas en cuentas firmmsdas y los anticipos en efeg
tivo a los huéspsdes, que se cargan a su cuenta. Ls cate
goria diecisiete contiene lms cuentas transferidas del -
registro de huéapedes sl de clientes de la localidad.

Para ese dfa dado, los créditos sobrepasan a lo8 ~-
cargos totales, de modo que hey un saldo acredor que se-
aplica a las cuentas por cobrsr. lLas cuentas por codbrar-
son los ingresos obtenidos por el hotel gque ein no le -
han sido dadoa, El1 saldo iniclel del dia es la cantidad-
exacta de la® cuentas por cobrar en ese momento., Si las-
transecciones diarias dan como resultade un saldo deudor
estns cantidad (cargo total menos crédito totrl) se sume—
al zaldo inicisl. Si los créditos sobrepssan a los car——
go8, el saldo acreedor se restard del saldo inicial. En-
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cada case la cifra, serd el saldoe final, que se transfor
mard en el saldo inicial paras el dfa siguiente,
El suditor nocturno sigue exactsmente el mismo pro-
cedimiento con la méquina N.C.R. de registro de clientes
de la locamlidad. Habrd complilado ¥ analizedo ya los in
gresog del dia para cada departamento del hotel. A contl
nuacidn, le pasard al suditor el resdmen de aliwentos y-
bebides, el balance de mdgquine del registro de huéspedes
¥y el balance de méquina del registro de clientes, con to
das las cifras y formas de respaldo.
Treabs jando con lmas cifres proporcionadss por el su-.

ditor nocturno, el smuditor preparard un informe dierio -

de ingresos,
Las cifras netas de ingresos tienen uns importancia

primordial. Se han incluido todos los gastos producidos~
en el hotel durante el dim y las cantidasdes recibidas en
efectivo como pago de las notas, de los registros de los
clientes de la localidad y de los huéspedes., todo 1o —-
cual pass por la caja de la recepcidn, Este deja por cu-
brir sélo los recibds de ventas en efectlvo de lon diver
pos departamentos. Cada cajero tiene su propiam dotacidn-
en efectivo, por 1la& que firms en la oficina del auditor.
Durante su turno de trabajo, registra todas las transg—-
cciones, ya sea en efectivo o & crédito, Acepta todom lo
pagos en efectivo y, cusndo completa su turno de trabajo
todo el dinero en exceso sobre su dotmcidn regular lo po
rne en un sobre gue envia al cajero genaral.Bete verifica
su dotecidn y la coloca sn una ckja fuerte proporcionmnds
por el hotel. 4 le maflana siguiente, el cajero general -~
cuenta todo el dinero en efectivo recibido, compuara los-
totales con el resumen del informe de ingresoa y efectda
el depdsito diario.
Después de compiler, verlficar y certificar todos~
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los datos de ingresos del dfa anterior, el auditor prepa
ra su informe diario, que enviam directamente al gerente-
para informarle sobre las actividadea del dfa. E1l 4infor-
me disric es un lnstrumento vital para el gerente, pues-
to que le proporciona un cuadro completo de lm cperacidén
una guia sobre las acciones que deben emprenderse y una-
indicacidén de loa puntos débiles que puedan existir. Po-
demos estar seguros de qua la informacién de ese informe
proporcioneard detos para discucidén con los jefes de de——
partementos y otros miembros del personal superior.

Une vez gue se ha ocupado de los informes de la na-
fiana, el departamento de contabilidad dedica su gtencién
g8l reginstro de las cifras de ingresos en 148 1ibrosa. lLas
cifras de ingresocs netos para cade depsrtamento, tomadas
del informe diario de ingresos, se incluyen en el regid-
tro de ventas. Al final del mes, los totales departuamen-
tales del registro de ventas se anotan en el libro mayor
la etaspa que gqueda es8 las de transferir las cifrss del 11
bro a los estados financieros mensuales,

Obsérvese que todos los cheques, las tarjetas de re
gistro y las formas llevan nineros de serie, que tienen-~
fines de control o protaccién, Cada una de esas formas -
se verifice en 1la oficina de contabllidad, para asegurar
ge de que s8e hayan Justificado todas ellas., En el cg8s0 =
de que falte una o més &e ellas, se iniciard une inventi

gacidn inmedimta.

4.4,2 EROGACIONES
La segunda categoria de trabajo de contabilidad iu-

cluye el manejo de laas erogaciones., Todss las ndquisicig
nes hechas por el hotel deberdén ser registradas, certifi
cades y pagades. Loa grandes hoteles tienen un agente de
compres y todas las adquisiciones se hacen a través ds -
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su oficina; sin embargo, puesio que la mayorfa de los ho
teles no son suficientemente grandes para justificar es;
puesto, no se incluird en este andlisis. Las compras las
hacen los Jefes individuales de departamentos, con la 9-
probzcidén del gerente. En la mayorfia de los casos, la e=
probacidén del gerente es adlo una formalidad, puesto que
los artfculds habrén llegado ya y es posible que incluso
estédn utilizendo., No se qilere implicer con esto que -~
gerente no tanga control sobre las compras. El geren-
conoce a sus Jefes de departamento y sulntegrided y,-~
caso de gque sea precilso hacer erogaciones importantes
¢l Jefe del departamento consultard siempre al gerente y
obtendrd su aprobacidn, mntes de pasr un pedido por los-
articulos de que se trate, En los hoteles gque utilizen -

un sistema de 4rdenes de compra proporciona un control -
pero implica también mucho mayor

ae
el
te
en

estricto de los gaatos,
papeleo que el de otros sistemas. El sistema que se em—-—

plee dependerd totalmente de las normas de la administra
cién de cada hotel individual.

4.4.3 SUELDOS Y SALARIOS
Bl tercer campo principal de trabajo de contabili--

dad incluye la preparacién y el pago de los sueldos y sa
larios. En la industria hotelera, lapréctica casi univer
sal es la de pagar dos veces al mes, El pericdo de la né
mina suele ser del dfa 1° m1 15 y del 16 al 30, pagéndo-
seles a los smpleados el dfa 5 y 20 de cada nes,

El sncsrgado de las nénminas establecerd un registro
individual de galarios ¥ llensrd uns ficha de tiempo pa-
ra cada empleado. Deben llenarse las formas individuales
de impuestos federales, anoténdose todas laa deducciones
por seguros, bonts ¢ beneficiencia. Durante el perfodo —
de la némina, el encargado de las néminss prepard la ho-
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da de resumen de némina que incluird una lista de todos-
los empleados por departamentos. El dia 15 del mes se 88
can las tarjetas de tiempo y se comparan con los libros-
de tiempo que mantienen los jefes de departamento. El en
cargado de las néminas calculard el pago bruto para cada
empleado, e inscribird esss cifras ene libro de tiempo.
En este punto, deberdn calcularse y registrarse todas —-
las deducciones, asf como la cifra netms de pago para ca-
da empleado. Ests informacién deberd aparecer en los ta-
lonarios de cheques, en el registro de salaries individu
sles y en la hojade resumenes de némines. Mediante la u-
tilizeeldén del sistema Todd o de un diepositivo similar-
todo esto puede hacerse de una vez. Después de poner las
tres formes en el dispositivo, &l encargado de las némi-
nas llenard el talonerio de chegires de los pagos brutos.’
2 108 netos, transfiriéndose la informscién al registro-
de salarios y la hoja de resumen, por medio del sistema.
El encargado de lss néminass verificeréd y volverd a veri-
ficar la hoja de resumen de ndéminas, Se hardn pasar o8-
chequee por el protector y, el dia de pago se les entre-
gard 8 los empleados, Los totales de néminas, por depar-
tamentos, se incluirén en el libro mayor.

Los diversos impuestos federales y estables csusen-
problemas adicionales al departamento de contabilidad. -
Los impuestos sobre la renta y la seguridad soclal re——-
quieren que se lleven trimestralmente infermes sobre el-
dinero retenido a los emplemdos, pagéndose las centidade
&l nes, En el caso de 1la seguridad social, deberd indi--
carse y pagarse también la aportacién del patrén. La com
pesacién de los trabajadoras es muy similar & una péliza
des seguros la cuota real sSe basa en el registro de acci
dentes del hotel para un periodo dado. Al comienzo del g
flo, Be estima la cuota gque se paga trimestralments, y al

55



finalizear el afio se calculs lg teze actual, ejustdndose—
de acuerdo a ella el dltimo vago trimestral. El seguro -
de desempleo requiere un pago méximo del 3¥ de la némina
total. De esta cantidad, el 0.3 del 1% se le paga 8l go-—
blerno federal y el resto gl estatel. En la actualidad,-
la mayor{a de los estados tienen una forma de califica--
cidn que determina la parte del 2.7% qgue deberd pagar sl
patrén. Cuanto m#s bajo sea el fndice de rotacidén de per
sonal, tanto mds bajo serd el impuesto de seguro de de--
uemﬁieo para el patrén individual, Bl ¥nico debér gue le
queda al encargado de las néminas se produce al finali--
7ar el gfio. Deberd llenar la declsracién de retencionee~
del impuesto de cada empleado individual, para sntregér-
selo. La informacidn para esta forma se transcribe de -
los reglstros, de salarios individuales.

El.periodo wmés mctivo de la oficins de contabilidad
ge inicie al cowenzar ceda mes, puesto que ge clerran --
lsz libros al final de mes y es preciso fireparar a contl
nuacidén los estados financleros. Los tres eatados princi
pales son los de utilidades gansdas, el estedo de pérdi.
das y ganancias y el balance, El lector podrd hacerse uw

na imdgen con estos datos.

4.4,4 INFORMES ESTADISTICOS
Una vez que #e¢ hallan preparado los estsdos finan--

cieros, la oficins volverd su atencidén hacim la compila-~
cién de los informes estadisticos necesarios pare un ~—-
buen funcionamiento del hotel. El nimero y tipo de infor
mes varisrén de un hotel a otro; pero los mds comines —-
son las comparaciones de periodos de habitasciones, alil--
mentos y bebidaen, tanto en délares como en porcentajes.-
‘La comparacién habitual ew del mes corriente con el mis-
mo mes del afio anterior hasta ls fechs, o el curso hesta
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lae fecha, con el affo snterior haste la fecha, o el tri--
nestre actual con el trimestre del afio anterior.

Las prédcticas sanas de negocilos exigen que a cada -
empresa 8e le haga una guditorfa de sus libreos, realiza-
da por una enpresa del exterior ceda 8eis meses, 0 pPOr -
lo menos uns vez al eflo. Puesto que en algunas fases la-
contabilidad general, hay dos empreses de los Estados U-
nidos (Harris, Kerr Forgster Company y Horwath and Hore—-
wath), que se especimlizan en los servicios de contabili
dad para los hoteles, Ambas empreses emplean auditores,-
que viajan & los hoteles y resligan la auditoria, Cuando
un hotel prefiere tener un emplesdo de tiempo completo,-
la empresa cobra honorarios fijos y maneja la mecanogra-
fi{a y 1la compilacién de todas las declaraciones y las es
tadisticas en su oficina central, ashorréndole al hotel -
muchog délares, Al suditor residente le pags su ewmpresa,
¥ no el hotel. En los hoteles grandes, que utilizen con-
tralores de alimentos y bebidas, muchos de esos hombrea-
los sitdan en el hotel las empresas de contabilidad y o~
peran sobre las mismas bmses que los anditores residen--
tes. Tanto Harris, Kerr Forster Comapny como Horwath and
Horwath hacen emtudlios especialea para los hoteles sobre
costos de 1los alimentos, programacidén, control de némi-~-
nas y varios centeneres de otros campos. Cada una de eaa
empresss publicae tambiés entadisticas anuales de la in--
dustria hotelera y predice las tendencias que sBe estdn -

desarrollando en los negocios hoteleros.,
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4.5 DEPARTAMENTO MANTENIMIENTO

Mantenimiento es el departamento gque se encarga de -
mantener las instalaciones y el equipo en buen estado.

El hotel, a través de los aflog, va sufriendo deterio
ro en sus instalaciones y es a base de la ejecucién de -~
programas de mgntenimiento que se consiguen conservar la-
imégen de un hotel con excelentes instelaciones fisicas.

Hasta ashora, en la mayoria de los hoteles, el depar~
tamento de magntenimiento se ha encargado de reparacionss—
"urgentes" sin tomar en cuenta la prevencidédn de estas re-

paraciones,

4.5.1
A) PERSONAL DEL DEPARTAMENTO
Es muy conveniente, tratéindose de hoteles grandes, -

1la contratacidén como Jefe del departamento de un ingente-
ro mecénico electriciste que tenga experiencia en manteni
miento, ya que &1 tendrd a cargo s las siguientes perso--
nas: Pintor, plomero, electricista, carpintero, técnico -
en aire acondicionedo, empleado pera el mantenimiento de—
alberces, etc.

Lae drdenes de trabajo y la supervicién sl entregar-
los mismos, estardn a cargo del jefe de mantenimiento.

Cusndo se tengs personal de nuevo ingreso al departg
mento, la persona gque recomendard o rechszard a los candi
datos, serd el mismo Jefe de mantenimiento.

B) MANTENIMIENTO PREVENRTIVO
Mantenimliento preventivo es agquel que se realiza en-

el equipo y que evita las reparaciones urgentes, mismas -

que acasionan pérdidas y molestlias al cliente.
ABf como un automévil requiere se le ponga aceite al
motor, ya que la reparscién del motor cuesta muchisimo ~-
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més que 1ns litros de acelte, también el equipo del hotel

requiere atencidén, vor lo que el Jjefe de mantenimiento —-
con la supervicidn del gerente, debe formular un programa

de mantenimiento preventivo y ejecutarlo, pars evitar ma~

yores gastos posteriores, los cuales restan utilidades nl

hotel,

ASPECTOS5 DONDE SE APLICA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

a) Sistema Eléctrico: Transformadores, mdsica, tele-
visores, cables defectuocsos, iluminacidn.

b) Sistema Hidréulico: Cisternas, védlvulas, albercsa,

c)

flu Jdmetros,
¢) Sistema Mécdnico: Manejadores de aire,

ras de aire y calderas,

d) Sistema Mecédnico: Estufas de gas, cédmaras frias -
de conservacién, refrigeradores,

ej‘Fumigacidn: Habitaciones, éreas de servicios, Jjar

extracto——

dines.
f) Control de Energéticos: Gas, electricidad, agua.

D) VENTAJAS DBEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Un buen progreama de mantenimiento preventivo, rendi-
r4 beneficios sin exederse de los costos de operacién,
Cuslquier hotel que ofrezca a sus huéspedes un buen-
aervicio en todos eus aspectos, necesita las ventajas que

brinda el mantenimiento preventivo.
a) Reduce el tiempo en gque se causan molestias a los

huédspedes, evita que haya huéespedes incémodos por
el mal servicio del hotel, los cudles seguramente
no volverén.

El hotel
frecer todos
en unsas buena

eatard siempre en condiciones de 0--
sus servicios. Todo esto se traduce-~
imégen, la cuel aunentarg el porcen-
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taje de ocupacién en el hotel.
Se reduce el pago por tiempon extdas y fallas en-

las reparaciones inherentes a la premurs con gque-
hay que corregir numerosos defectos y desperfec—-

b)

tos,.
Menores reparaciones a largo plazo,
mero de empleados.

d) Menor costo de reparacién en servicio y refaeccio-

c) con menor ni-

nes,
e) Una mejor conservacién del edificio y el equipo.

£) Menoes articulos desperdiciados, ya que el equipo-
trabaja debidemente ajustado a la operacidn del -
hotel.

g) Mejor control de refacciones en el hotel.

h) Mayor seguridsd psra log trabajadores.

i) Mejores relaciones entre mantenimientoe y gerencia

¥a que no se reciben quejmas de huéspedes,

E) BLOQUEC DE HABITACIONES
Cusndo el hotel tiene bajs ocapacién,
bloguear un conjunto de habitaciones pars darles manteni-

para 1o que el jefe de mantenimiento se coordina-
ya -~

es oportuno --

miento,
con el sma de llaves pare fijer el plan de trabajo,

que en ese tipo de mantenimiento preventivo de habltacio-~
nes, entrardn los 2 departamentos. Por 1o regular se hace
por pisoms o por edificioe y éstos son los aspectos que in
cluye e2te tipo de mantenimiento.

Revicidn de instalaciones eléctricas, carpinteria y
teléfono, sisteme hidrdulico del bafio,

Pintura a muebles,
tanto de habitacilo-

pintura general, lavado de alfombras,
nes como de pasillos, aire acondicionado, etc.
En algunos hoteles se encargas al gerente general la

recepcidén de estas habitaciones, une vez que se les ha -
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dado el servicio de mantenimiento.

F)  ALBERCAS
Es aguf donde es necesario un mantenimiento constan-

te, por lo que se recomienda segiin sean las csracter{sti-
cas del hotel, responsabilizar a algin empleado de la 1lim
pieza y presentacién de las slbercas.

El sistema de filtros debe revisarse durante perfo--
dos del dim, mientras que la limpieze es8 conveniente ha-—
cerla durante les horas que hay menos clientes., En las ma
yor{as de los hoteles se remliza entre laa 6 y 7 de la ma
Han=a,

Es conveniente usar algunas sustancias tales como ——
cloro, sulfato de cobre, dcido muridtico, colorante, etc.
Las cuales contribuyen a mantener la alberca en eatado 63

timo.

Se recomiends,
alberca para dar mantenimientc al sistema de filtrado, bo
desnatadores de superficie, ilumina-~

periddicamente vaciar el asgus de la -

quillas, conexiones,
cién subacudtica, cajms de regietro y pintura en general.

G) EQUIPO CONTRA INCENDIO
Es necesario gque desde 1la apertura del hotel se ade-

quiera el equipo adecuasdo contra incendio y se capacite a
los empleados para atacar cualquier tipo de connato de in
cendio.

No solamente por aeguridsd de los huéspedes, sino —~-
vorque asi lo requiere la compafiia de seguros, el hotel -
debe tener distribuldo estratégicamente todo el equipo ne

cesario.
El jefe de mantenimiento en coordinacién con la ofi-
cine de personal, debe explicar a todos los empleados del
hotel los tipos de incendio y la forma de combatirlos.
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H ) MANTERIMIENTO CORRECTIV

El mantenimiento que se le da al equipo despuéds de -
notar fallas en €1, es mantenimiento correctivo.

Cada departamento del hotel deberd revortar al Jefe-
de mantenimiento cuando solicita la intervencidn de ese -
departamento. Por lo regular s8e llena una hoja de trabajo
misma que el Jjefe de mantenimiento turnard a alguno de --
sus empleados.

Es muy importante que al terminar el trabsjo se en-—
tregue a enteram satisfaccidn de laa personas que solicité
el servicio y que ésta firme de recibido el trabajo.

1) KARDEX DEL DEPARTAMENTO
A) Una tarjeta por cade una de las unidades que for-
men el equipo del hotel, con toda 1= 1nformac16ng,
requerida. '
B) TarjJetas de cada una de las habitaciones, con las
reparaciones efectuadas en orden cronolégico.
C) Tarjetas de cada una de les refacciones que el de -

partamento tenga.

J) ARCHIVO DEL DEPARTAMENTO
En é]1 se debe llevar una historia de:
1) Asistencia de empleados
2) Requisiciones al almacén
3) Ordenes de trabajo pars mantenimiento
4) Inventarios de herramienta
5) Pedidos a compras (copia)
6) Minutas de Jjuntas del departamento
7) Memoranda recibidos
8) Memoranda enviados
9) Control de energéticos
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4.6.1 CAMARISTAS

El ama de llaves establecerd el nimero de suministiros
que cada habitacién debe tener.

Esta camtided dependerd del tipo de hotel y la capaci
dad econdémica del establecimiente.

Ejemplo de loes suministros ussdos en un hotel:

En la mesa de noche: 1 cenicero, cerilloes, directorio

En la cémoda:

En‘lirpuerta:

En ‘el closet:

En el bgilo:

2
2

telefdnico, libreta de apuntes,—
¥y un lépiz.
2 ceniceros, 2 carteritas de cerillos,-
mend de room service, directorio de ser
vicios, S listes de lavanderia, 2 bol--
sas de nylon para ropa sucia, 5 hojas -
de papel membretado, 3 Bobreé membreta-
dos y una pluma.
Letreros “No molestar® y "Hacer limpie-
za%,
Seis Ganchoe para ropas de Hombre, cug--
tro para mujer y portamaletas.
toallas 4de baflo, 2 de meno y 2 facimlen
pastillas de jabdn, en la tinz 2 rollos

de papel sanitario. Alfombra doblada so0--
bre 1a tine y tapete dentro de ésta. Cor-
tina de bgfio, Does vasos en el lavabo den-
tro de bolsas de nylon.

Es muy conveniente en los hoteles que tienen varios -
pisos o cuya extensién sea muy grande, la ubicacién de lase
llgmedas estaciones de ama de llaves.

Bn dichas estacionems, la canarista podréd encontrar tg
dos los tipos de blancos y suministros que se ocupan para-—
arreglar las habitaciones, esto es pars no perder tiempo -
en recorrer grandes distancias cuendo se necesits algo.
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En estss eatuclones domde la camarista guarda sus ar
ticulos de limpieza y sy carrito despuds de terminada su-
lsbor,

Toda camari{sta debe tener su grupo de habitaciones -
bajos las cuales realizaréd sus trabajo. Las supervisoras-
tandrédn también una zZona de supervicidén y los mozos traba
Jardn en éresas asignadas con anterioridad.

Todo esto facilita 2l ama de llaves observar el tra-
tajo en sus empleados con més obJjetividad.

LA CAMARISTA
la comarista s 1lm persona responsable ante el ama -

de llgves de lg limplezg de las habitaciones.

Las principales aptitudes de ells debe ser: Un gusto
personal por la limpieza, honradez, disciplina, puntuali-
dad, y buena presentacién personsl.

Al presentarse a su trabajo, debe cuidar: Haber toma
do un baflo, llevar el pelo recogido, la cofia bien puesta
el uniforme limpio, el gafete puesto, usar zaspatos con —-
suela de goma, etc,

Otras recomendaciones para ella son les siguientes:

&) No hablar en voz alta en los pasillos.

b( No dejar el carro gbandonado en los pasillos,

c) Culdar todos lo8 suministros a su cargo.

d) No @ejmr loza, nil rova sobre los muebles de los =

pasillos.

e) Promover loeg servicios del hotel (lavanderia,room

service, etc,)
f) Elsborar los reportes que el ama de llaves le So-

licite.

SISTEMA PARA LIMPIAR HABITACIONES _
1) Reviser el carrito de 1a camariste. Debe teneri ==~
blancos y todos loe demés implementos tales‘cdmp-
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

escoba, cubeta, detergente, trapos de limpieza, -
cepillo, recogedor, desinfectante, etc.

Tocar la puerta antes de entrar. (Si se tiene le-
trero de "No molestar" regresar deapués),

Dejar la vuerta abierta mientras la cemarista se-~
encuentrs en la habitacién. (Algunos hoteles po--—
nen letrero de "Camarista”™ en la puerts de 1la ha-~

bitacién),
Abrir las ventanss pare una ventilacidén de la ha-

bitacibn.

Verificar 21 no hay dafios, (En caso de haberlos,-
reportar al ama de llaves),

Apagar los aparatos eléctricos que estén funcio--
nando. (TV, radio, mire acondicionsdo, etec.)
Recoger la ropa que se encuentre tirada en la hae
bitacién, para colocarla en la cémoda o en el clg‘
set. (No enviarle @ lavanderis sin 1la orden del -
cliente). ]
Las revistas acomodarlas en ls meaa de noche,
Recoger loza, cristaleria, botellas, etc,

10) Desvestir camas:

a) Sacar las toallss sucigs y colocarlas con la-
ropa sucis de la cama., (No dejar junta la ro-
pa seca con la mojada).

b) Sscar lm alfombra y el tapete de baflo.

¢) Lavar y secar la cortina de bsafio.

d) Limpilar todos los mccemorios del bafio,

e) Limpiar el azulejo,

f) Limpisza del lavabo. ,

g) Limpieza del msiento y tapa del W.C. (Cog"i-%
gua y Jabén). S

h) Poner desinfectante en el W.C. o

1) ILimpieza interna del wW,C. (Cepillo sepecisl -
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usando Jabén).
.3)Lavado del piso. (Usar cepillo, jabéam, agua-
caliente y Jerga para secar).

12) Reposicién de les suministros del bafio. (ano—;,'

nes, pavel, alfombra, tapete, eatc,)

13) Recoger blancos limpios del carrito de la cama ,b

rista.

14) Hacer camas.

15) Sacudir 1lg habitacién.
a) No golpear los muebles gl sacudir, .
b) Usar trapo hiémedo para limpisr mh@éf

rlay.
c) Limpier marcos de las ventaenas con trap

medo.
d) Liwpisr lémparas.
e) Limpiar teléfono.
16) Airear la habitacién.
17) Verificar existencia de suministrds_ n
tacién.(mend de room service, cugsfibnar
papeleria, cerillos, etec,) -
18) Cerrar ventanas.
19) Apmgar luces.
20) Limpiar polvo del exterior de la puertl.
21) XLlenar reporte de camarista.

Recomendscilones Adicionales,
a) Tener mucho cuidado con las llaves de 1gs8 habi-
taciones, pues estdn bajo la responsabilidad de

la camsrista,
b) En las salidas de las habitaciones se deben re-

visar todoe los cajones, por si hay algo olvida

do.
c) Debe reportar el ama de llaves a huéspedes que-

tengan poco equipaje.
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d) Reportar de inmediate cuando los huéspedes ten-
gen animales en la habitacién.

e) En slgunos hoteles se pone desodorante aerosol-
dentro de las habitgciones.

REPORTE DE LA CAMARISTA

En algunos hoteies la camarista llena unos reportes—
para informar a su supervisora o al ams de llaves, del es
tado en que se encuentran las habitaciones que tiene bajo
su responsabilidsd.

Este reporte puede ser una forma por cada habitacién
o una forme para todas las habitaciones de la camarists.

El reporte del ama de llagves deben ser enviedos pe—-
riédicamente (3 & 4 veces al dia).

EL REPORTE DEL AMA DE LLAVES

En base a los reportes de 1ls cammristas o & las: inspe
cciones de lgs supervisoras, segin sea la organizaci6h -
del hotel, el ame de llaves elgbora un reporte en el que-
as detnlla el estado de cada habitacién del hotel. _

Se realiza este reporte 2,3 § 4 veces al dia, depen-
diendo del tipo de hotel y por lo regular se hace en ori—
ginal y tres copias. Se envia a: R
a) Administracién
b) Gerente de divisién de habitaciones,
¢) Contabilidad (pars inspecciones del suditor de 1n

gresos entre habitaciones y cuentas),
d) Archivo del departamento de ama de llaves,



4.6.,3 INTENDENCIA

A) JEFE DE MOZOS

Sélo eximte eats persona en hoteles que tienen muchas
habitaciones y en que sus dreas de servicio son muy gran—-
des,
Supervisa como su nombre lo dice a los mozos y reali-

zg una labor parecida 2 la de las supervisoras, Reportm d}

rectamente al ama de l1laves, Es responsable de la asigna--

cién de mozos en las diferentes £ress:
2) Areas de habitamciones.
b) Areus de reataursntes y bares,
¢) Roper{a y ama de llaves,
d) Vestidores de emplesdos.
e)Lobby y calles adyacentee al hotel,
f) Concesionarios,
En algunos hoteles se le hace responsable de oquipo -
secadoras, etc. - S

de limpiezs como, msviradoras,

B) M0Z0S
Son aquellas personas responssables de la limplezs en-—

determinadas éreas del hotel.
Bl ama de llasves en unidén del jefe de mozos, assignard
lss diferentes éreasm gque correspondan a estas personas,
ILos mozos s su vez, disponen de todos los suminiatros

de limpieza en estaciones cerca de su drea de trabsjo. En-~

algunas ocasiones resulta muy conveniente que el sma de 1k

ves o0 el jefe de mozos, disefien un recorrido de cada mozo~

durante su turno; esto &3 para evitar que se les olvide al
guna £rew. En este tipo de recorridos se debe dar especial

interés a W.C. en dreas pilblicas de hudspedes, ye que exis

ten hoteles 1lunjosoa que tienen bafica con muy mel aspecto y

esto deteriora la imégen del hotel ante el huésped.

0
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£STA TEsy

B MY pegE
SRR pg s BlBLigrepy

El mozg debe 8er una Persong calificadn en el mane jo
de auministros de,limpieza, principnlmente los Usados ep _
éregg pdblicas.

Biemplo de &Signacign de dregs Darg mozog,

M0zZo 3 Oficinae, lobby, concesionarioe, bafiog de 13

bby, Duertg principal, Calleg adyacente..

Mozo 2 Salones ge ¢onvencrones, R

Mozo 3 Personai, Vestidores ge empleados, 2anteni__ -

miento, a&lmgcdy, i

M0zZo 4 Aslatente de roperiy, N : 8

Mozo 5 Reataurantes, bares, bafigs eh,aligentoa y’ygvﬂ;

bidgs, R a
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4.6.2 LAVANDERIA

El personsl lo componen el jefe del departamento y -
les siguientes personas: Las lavadores, planchsdoras, ope
radores del mangle, marcadora, Jjefe de wvaleta, valet y mo
zo de limpieza. B

Bl jefe inmedimto del jefe de lavanderis eas el &eren
te de divisiéz cuartos, perc segiin sea la organizacidm —-
del hotel puece ser también el ama de llavesz o el gerente
general,

Haciendo un breve resumen de lams obligaciones de e--
llos, diremos gue loe valets son los encargados de reco--
ger y enviar ie ropa & los huédspedes:; la marcadora etiqug
ta la rops ¥y hace el conteo de piezas pars su entrada al-
departamento; &1 lavador seleccionard y procederd al lava
do de ropa; los planchadores como Su nombre lo dice se en
cargaran de planchar la ropa que lo requiers y lss opera-
doras.del mangle son zquellas que se dedicen al acomodo ¥y
doblado de la ropa planchada en este nmueble.

A) MATERIAL Y SUMINISTRCS DE TRABAJO

Bl material necesitado por el departamento varia de-—
acuarde con las necesidadesa, a continuacién se detalla lo
més indispensatle:

Lavadora grande para blancos.

Lavadora pequefia para ropa de huéspedes,

Secadora grande,

Secadora peguefia,

Prensas pzia planchado (3 tamsfos).

Planchas para camisas,

Témbolas para el secado de la ropa.

Mangle pars el planchado.

Entre los suministros mds importsntes se ancuentran
los siguientes: jabén, detergentes, blanqueadores, neu—-
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tralizente, acondicionador, suavieador, decalite, gas naf
ta, tre oil. : G :

B ) FORMAS IMPRESAS PARA HUBSPEDES

Orden de servicio al huésped.f"”
Control de lavado ¥y planch;do de rop

des,
¢) Control
tel,
d) Reporte de valet,
e) Reporte del capitédn de valets.
f) Control de inventarios.
&) Cargo a la cuenta del huédsped,
h) Reporte diario de cargos de lavanderia.
i) Reporte diario de cargos de tintorerfa. .
3) Reporte de asistencia de ver=onal.
k) Requisicién gl almacén general.

C) LIBROS DE CONTROL INTERRO
Por lo regular existen dos: El primero es para ano-—

tar tods la rops de huéspedes que sntra y ssle de larlafg
vanderigs. El1 segundo para enotar la& ropa gue pertenace~al

a)
b)

de lavado y planchado de: tlancos de

hotel.
Estos son un excelente archivo y solucionan muchos -

problemas de extravio de la ropa.
D) COSTOS Y ANALISIS DE RESULTADOS
¢ Cémo podemos determinar ei nuestra lavanderis nos-

de utilidedes o pérdidas?
Quizd tenemos uns fuerte inversidn con muchos emoleg
dos y convendria mée enviar ls ropa 8 otra lavanderfa.
Corresponde 81 Jjefe de la lavender{a hacer este an#é-
1lisis en base a los resultados obtenidos en cada mes,
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En este anélisis se deben considerar ventas y gastos
(némine, suministros, energéticos, papeleris,etc.) y pode
mon llegar a determinar el costo de limpieza de una toa--
1lla y comprar con el costo de limpieza de la misma pieza-~
en otra lavanderia.

También debemos considerar antes de tomar una desi--
cién de obtener el servicio de otra lavanderfa, gue te-~
niendo la lavanderf{sa dentro del hotel, el mervicio es més

répido,
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CONCLUSIONES
Hoy dfa, el wdministrador del hotel se encuemntrs --

profundamente involucrado em el procesamiento de datos,-
estudia ls adopcidn de computsdoreas en los hoteles Yy -
trebtaja con proformas de costos y en el precontrol de —-
lss alimentos y bebidas. Se ha despertado un interés por
las relmciones laborales y se ocupa constantemente de ——
eistemas de dontrol de méminas, presuvuestos, estadfisti-
cas, Ha descubierto que existe la mercadotecniz y el ama
lisks de mercados y, lo gue es todavia més imvortsnte, -
gque la industiria hotelers los necesite verdaderamente.

La adopcidén de técnicga de administracidén de enpre-~
Bas y el apremio psrs recuverar el tiempo verdidoc ha he-
cho aumentar considerablemente la demands de hombres con
preparacién universitaria en las filas de los ejecutivose
de la industria hotelera.

La administracidn hotelera ha llegado @ la edad adu
ta, come profesidn que exige um conocimiento detallasdo -

de las c¢iencigs sdministrativas.

Actuglmente el panorama de los serviclos turfeticos
y en forma muy especial la Hotelerfs Mexicana, presemts-
en la economia naciomal una de las actividades d2 més an
ge.
Esto ha ttafido como consecuencia la generacién de -
los empleos, abzorviendo mano de obra ocupada y subocupa
da, canalizabo de tal forma la fuerza de trabajo y pro--
porcionando asf un mejor nivel de vida,

Ahora biem esto se ha consaguido, por las corriente
turisticas nacionales y extranjeras y por las personas -
que trabajan en las actividedes turfsticss,.
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Por dltimo los beneficios que proporciona la hotele‘

riag @ los inversionistas son:

a)
b)
c)
a)
e)

£)
&)

Bl peso hotelero conserva su valor,:
Revalorizacidén de terremos.

Es una inversiéa de capitalizacidn.
Genera fuentes de trabajo. :
Dentro de su comunidad es un gran @»
bienes, L
Propicia ls captacién de divisas.:
BEn la Repiblica Mexicana cumple Co
social para con sus habitantea"':
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