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INTRODUCCION

En ﬂéxico.'gon muchas las industrias existentes de explo-
taciéﬁ de,feqursos_nnturales. manufactureraé. comerciales y de
s#rvicioq._ﬂant}o de cada una de ellas se requiera'da la pre-
_ﬁehéiQ dé'ﬁﬁ;afoé para que la planta productiva pueda funcio-
: naf.:éiﬁ.;ﬁpaytgr_ﬁi'grada de avante que se tenga Con respec—
-'to‘a;ia'ﬁétﬁnléiia empleada. Es por tanta, un deber y requi -
aite iegal ae.ia emﬁresa el capacitar y proteger al trabaja -

'dor.'

- La iituﬁcién actual en México dentro de la industria del
ﬁuriumo'o la hoteleria, requiere de otorgar calidad, eficien-
cia y'buan servicico al cliente, an aspectosa como: condiciones
de eatancia y confort que sean brindadas al lugar, es declrv,
una adecuada mahutencidén de instalacianes y edificios lograré
lo anterior en dptimas condiciones, ya que serédn la primordial

presentacibn de un servicio.

Para ello, es 1mpre;cindib1e la estancia de los trabaja-
doreés en los locales de trabajo para cuaslquier actividad ¥
serd necesaric proporcicnarles les herramientas adecuadas pa-
ra su tuena aplicacién; asl como, el capacitarloas y adiestrar-
los con el propdsito de lograr el objetivo; dar mejor servi-
cio y por tanto evitar en lo posible las pérdidas que impidan
ya 8sea por accidentes

el buen funcionamiento de la industria,

y/o enfermedades laborales que se presentan dia con dia y son
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debidas 2 un mal mantenimiento o por condiciones de seguridad

no adecuadas.

Una buena organizacidén en el plantel colaborn grandemente
a conseguirlo, ya qu; creard planes que.regirén.un adecuado -
funcionamiento en cada uno de los departamentos que componen
el sistema organizacional de la empresa; que llevados B la ==
préctica, benefician no sclamente 8 los obreros, sinc tambidn
a los planes en el mantenimiento y seguridad de equipos en las
inscralaciones, gue daréd lugar al aumento de la productividad
o bier en el nivel de sevvicio, en las ventag como lo es en
este caso, y asi podré lograrse una eficiencia en el desarvo-

1lo de los objectivos planteados.

Ea por ello, que el presente trabajoc pretende lograr como

objetivos princlipales los siguientes:

1.- Datr a conocer los principlos bésicos y tebricos para
lograr promover la seguridad &n equipos e instalacio-

nes, y aef{ disminuir riesgos en la induscrria hotelera.

2.- Sugerir de una manera sencilla, las formas bésicas de
presentar y realizar los programas de mantenimiento -

dentro de la estructura organizascional.

En los objetivos anteriores se pretende lograr la estruc-

turacidtn de este trebajo, en la siguiente forma:

-2 -



En la primera: par:n aa da una 1nducc16n ‘a 10 ‘que es la ih~ -
dustria hotelera. ‘para que nsi ae 1osre unn mayur comprensibn
de las necesidades de’ hoy en. dia. para presfnr un‘sgryicib ox- .

celente de escu nnturaleza..“

_ Enseguida, aa expunen lo-'pu t :s de Segu-

ridad Industrial ¥ da Hnnteniminnt ya'qua cada

uno de éstos tbpicon cnbran gran 1mportnncin para el desarro-

lio y funclonamiento de unn 1ndustria de unte cipo. an el que

también. adenés de dav el servicio.:ua el de crcar "imégen.

Por filtimo, se trata en un casb'ﬁkéﬁticollos puntos ante-
riores pars visualizar 1a forma opeééﬁivi de lo expuesto ante-

riormente.

En este trabajo no se pretende llegar a implementar estos
slistemas en hoteles de gran escnla, ya que ellos cuentan con
una estructura organizacianal y mediaos de financiamiento que
les permita tenerlo en la actualidad; sino que por el concra-
rioc, se busca que los ﬁ;queﬁos y medianos empresarios, los ge-
rentes y/o accionistas se concienticen de la gran importancia
de esro. temas, que se consideran como herramientas fundamen-
talee y necussrias pare el buen funcicnamiento de este tipo

de empresas.



CAPITULO T
ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA HOTELERA
l.1. ANTECEDENTES Y EVOLUCTON DE LA HOTELERIA

El término desplazamiento ha estado siempre fntimemente.
vinculade al término alajnmianto..pnr lo que, para arribar a
los origenes de la ITndustria Hotelera, se tiene que referir a
los pueblos antiguos, ya que por cuestiones de comerclo o bien
religiosas, hallaron la necesidad de desplazarse de su sitio

vital a otros pueblas.

Son miltipies los pueblos antiguos a tratarse, perc uno
de los mds destacados fue Roma, puesto que su imperioc abarcaba

las tierrvras que eran envueltas por el mar Mediterrdneo,

Desde el s8iglo IV a. de J.C. Roma gobernaba a la Jtalia
Central en que el emperador Apio Claudio vié la necesidad de
conetruir el primer camino }omanu en ese aiglo, lo cual dié
lugar a la Vim Apia, yva que la necesidad de trédnsito de los

hombrea era inminente.

Al la red ce caminos se extendié hasta el sur de JTrelia,
de aqui{ la frase " Todos los caminos conducen a Roma ", obvia~
mente estos desplazamientos humanos a otras tiervas veian la

neceasidad de alojarse en algln sitio, por lo que los romanas
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se alojahan'br}pc;palmehf#_en_las casas particulares o en los
templos-ﬁaganoé.qgﬁtfb_de:las=:iudades y en caﬁpaﬁenias fuera

de ellas.

Posteriormente ‘se present& la segunda Guerra Plnica ( 218-

201 a.de J C. ) dbnde Siria es integrada al Imperio Romano, =~

auteriormen:e en ln primer guerra floma habia obtenido la victo
ria sobre C&r:aso que era colonia fenicia. la cual dié lugar a
que Sicilia fuese cedida y se coanvirtiese as{ como la primera

provincia romﬂna.

Tfasiqdéndpse"é la época d. de J.C., surge el cristianismo,
que.d?spués_de'ser'prnpagado en Asia Menor, llegd a Roma con
San Pedro que al ensefiar y predicar el Evangelio fue martiri—
zado por orden del emperador romano Nerdn, alrvededor del aio
65 d{de_J.C.. Esto trajo graves consecuencias para sus seguldop
res, pues fueron perseguidos durante largo tiempo. En el aiio de
313 d.de J.C. el emperador Constantino ctorgd tolerancia abso-
Luta a log'cristinnus. convirtiéndose asi en el gran protector
de la iglosia, por lo tanto el cristianismo se expapdié répida-

oente,

La Edad Media ( de 1000-1450 d.de J.C., }, es decir, el pe-
riodo entre le LEdnd Antigua y la Eded Moderna, trajo consigo la
expansidén considerable tanto del Crisctianismo como el Islam, el
cual aparecid con la &poca feudal en Arabin a principios del

siglo VII.



Dicha rivalidad entre estas dos réligiﬁhes.zkrﬁjb_en éllo
el inevitable enfrentamiento conqcido.coﬁb'lés'cfuiadﬁﬁ o Gue-
rvas Santas, las cuales conaistieron.en"giﬁédiciﬁngsJdédievalas
de carficter religioso-militar, con el fin de la réqupéf&ciﬁn

de los-Santca Lugares: Jerusalén, Belén, vy Nazaret.

En el afie de 1137 d.de J.ﬁ.;_de;pués de haber éidn recupe-
rados los Santos Lugares, se funda la érden de Snn Juan de Je=-
rusalén, la cual se integraba por un grupo de caballeros hospi
.tnlarios que brindaban proteccién a los peregrinos lo que pro-
picid la fundﬁcién de Hospitales, multiplic§ndose posteriocr-
mente en las pueblos oceidentales de Europa, los cuules servi-

rian de albergue a los ancianes y enfermos,

Al final de la Edad Media, con el resurgimiento de la cul-
tura occidental aparecen las primeros establecimientos de hos-
pedaje, como los mesones §ue funcionaban como casas piablicas
con fines lucrativoes, y que el viajerc tenia que compartir su
cama con una persona por lo menos; y asi, el contacto de las
culturas occidental ¥ vriental durasnte las cruzadas provocd un
enriquecimiento, ya que afios més tarde aparecieron en el Medio

Oriente establecimientos de heospedaje.

En el siglce pasado, la Revolucién Tndustrial genera un desa
rrolle econbmice, que trae consigo grandes cambics en la vida
de los negociocs, como son los adelantos en la tecnolegia indus

triai, una mayor divisién del trabajo y en general, una orga-
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nizaclén empresarial més compleja.

En la antigiiedad el comerciante y el industrial atendian
directamente la compra-venta ¥ la produccién o manufactura de
productos para su venta, 88i es que propiamente ten{a un conc-
cimiento absoluto de su negocio, tomsndo en cuenta que se tra-
taba de pequefias empresas, cuyas necesldades eran conccidas
de una forma directa y eficaz, conasecuentemente sus necesida-
des de control eran reduycidasa, pues en caso de existir algilna

error, se sabia de dénde provenla y coma darle solucidén mas

fédcilpente,

Cuando sabrevino la Revolucién Induatrial a finales del
siglo pasado, estas empresas fuercon temando perfiles cada vez
mayores, resultando ipeficiente el precarjo control ejercido
en forma directa, naciendo entonces la necesidad de dividir
sy trabajo y controlar méa eficientemente sus operacianes y
la Industria Hotelera no fué la excepcién. Los hoteles, como
todos los demés negocics, se vieron impulsadea al poder incre-
mentar y acelerar au produccién y la prestacién de sus servi-
cioa y asf, al surgir la Revolucién Industrial se produjercon
indicics de progreso y nuevas ideas en los negocios de las
hoteles, asi como también en el desarrollo de nuevos y més

eficientes servicios.

Si bien, deade la época que comprende de 1620-1750, los

albergues britdnicas se ganaron la reputacidn de ser los me-



Jores del mundo y en los Estados Unidos empezafau a ﬁurgir -
albergues de hospedaje, noc fue sino hasta 1794 que se insugu-
ré en Nueva York el "City Hotel" que fue el primer edificio -~

construido con fines especificamente hoteleros.

Con el advenimiento de la Revolucibdn Industrial se imple-
mentaron el desarrcllo y el servicio de hospedaje y en 1829 -
se construyd en Boston un hotel de primera clase, el " Tremont
House" . La competencia entre los hoteleros para construir ==
hoteles mejores, mayores y més lujosos, prosiguid durante to-

do el resto del siglo XIX.

Todas las ciudades estadounidenses deseaban tener un ho-
tel de primera, a pesar de que generalmente habia muy pocos -

negocios que justificaran estas cperaciones.

Tal parece que habis una tendencia a considerar, gque una
ciydad no podia ser muy importante sino tenia cuando menos un
hotel para imprepionar a loa visitantes por la grandeza y la-

hospitalidad de la comunidad.



1.2. DESARROLLO DE LA' HOTELERTA EN MEXJCO

La Induacria Hutelera en Héxico tuvo una marcndn inflnen—

cia europea. debidsi 'que loakc nquistadn es'espaﬂnles traje-‘

ron_consiso,su cultur

do éh:lg Nueva Espa-
olian alojarse en la casa de
1% mﬁltiples conventoa. dén
_odidades ‘proplas de esa é&pao

carreteros ¥y sus animales se

tes habitacinnes

SOnNAas en_un.cuarto.

solian tener
santo titular
continuamente

en Europas di-

chos qptablec;m;qntos an.ignntificados por un listén verde

o una=rdma'dé=érbol‘qﬁe'tﬁmhién era colocada en un lugar visi

ble del ex:erior y-que llevuhan nombres como: " La Campana ",

" EL Purnlso‘" "'El Sul "} etc.

Se ignora la fecha exacta en gue se establecid el primer

-9 =



mesbn o 1ugar de alojamientn ‘en 1a Nueva Espana. pern alrede-

dor del afa 1525.'se presenté el vecino Don Pedro Hern&ndez

Paniagua, con ohjeto de salicitar permiao:gara es:ahlecer un .-

mesbén, donde pudiera acnger a-io ylles ven~ -

diera pan.'vino. carné

cruz, e an _oc:uhre de 1525,

En el aao de 1526 Juan Paredes. a nombre de Rodrigo de
Rangel, abrio un mesbn en Cholula. Aai -1smo. "Juan de la Torre

" obtuve permiso parn,ahrir‘nna vep;a_eq_quimaron ( actualmente

Cd. Hidalgo;.ﬂidh.].y un mesén an Cuernavaca.

Durante 350 afios aproximadamente, los mesones y ventas
fuercn los lnicos eatablecimieﬁtos.de.alnjamientu de gue dis-
ponlan los viajeros en México; sin embargo, postericrmente cp
menzaron a surgirc hoteles, por ejeaplo el "™ Hotel Cante " que
fue establecido en el afio de 1921 en la Cd. de México, En esa .
misma épocs, en provincia aparecen diversos hoteles, tales co

wo el " Gran Hotel Ancira ™ en Monterrey, el " Fenix " y el

- 10 -
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" Imperial .eﬁ Ghndalajarn;'qaiisdé}

La Indus:ria Hotelern moderna. propiamente dicha. se ini-

cia en Héxicu ‘en 1936 conla inaguracibn del hotel Refnrma, -

bbléh;'baﬁo'privado

,en-i El Mirador

truyen los primeros o:eles eh 1aslc1ndades de Oaxaca. Mure-

los, uuadalajarn. Haza:lén..?uebln Y Tehuac&n.

Lebide al desarrollo de la'fndustria'ﬁotnlerh.y-Al cre-
cimiento de lus.establecimieﬁtos de hospedaje, la administcra-
cidn hotelera surgid aquil con caracteristicas rudimentariasg,
aebldo a que principalmente su nacimiento se efectud baséndo-

g2 en lo wmedida en que las necesidades se ir{ian haciendo de
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una forma mAs amplia.

Con 1la avolucibn de la’ Ingenieria asl como de la adminis-
tracidn surgléd 1a necesidad de crear y aplicar controles in-
ternos con la Einalidad da vigilar el buan Euncinnamiento de
las npera:iones. como lo es el mantenimien:o a 1nstn1aciones
¥ equipos que prnvean n cnrrijaa fallos que puedan presentar_
se en momentos inesperndos o improvistoa. ‘ast’ también. como
siatemna de seguridad que actﬁen en el momento preciso del
prohlema ¥ con ‘ello tra:ar ‘de ;ograr una mayor eficiencia de
todas y cada una de las etapas de la administwacién; estas
etopas han sido mencionadas y propuestas por estudiosos de la
administracién y del tronbajo como le son: F.W.Taylar y Henry

fayol y son a saber:




Como se puede apreciar, éstas etapas tienen cada una di-

ferentes funciones y son & saber:

~= PLANEACYON: Son aquellas politicas de la empresa que rigen

en el Euncionamiento 6pt1mn. de dichn'eé:nblecimiento.

- ORGANIZACION:Ai asimilgr-di;has politicas de't;abajﬁ. se

haré una elaboraciéa de suu'prohiaﬁ'descripcidues.

- INTEGRACTON* ‘Es l.a obtencién y es:ruc:uracién de loa ele-
Y orgnnizacién y planeacibn -

mentos ma:eriales y humanos q

seﬁalen como necesarios para’el adecuado funcionnmiento de un

organismn sogial

Jncluird un rlclutumiento. pcsteriormente se selecclonard
y finalmente se contrataré 10 que cumpln 108 requisitns eata--
_blecidos. Una vez astablecido este procedimiento organizacional
se le capacita, adieatra ¥y Eorma un desarrollo 6ptimo en la =--

realizacién de :rabaJo de la persona que lo asuma,

=— DIRECCION Y CONTROL: Es la comunicacién, motivacidn y de-

teccibn de elementos que puedan conducir al logro de objetivos

definidoa.

Con la éptima interpretacién y aplicaclidn de éstas etapas,

se podrd lograr ua buyen funcionamientoc e inclusive upma mayor --

eficiencia en el deseapeiic de la empresa.

- 13 -



CAPITULO II
ORGANTZACTON Y FUNCTONAMIENTO
2,1. STSTEMAS ORGANIZACIONALES
2.1.1. ORGANJZACION Y SUS FUNCIONES

Los sistemas de organizacidén en toda empresa o industria
rigen la éprima forma de administracién, es decir, la adecua-
da funcién que realiza cada jefe de departamgnto asi camo sus

suycesores en distintas dreas, que dardn lugar a una conjuncién

de trabajo éprimo,

Dichos Fistemas son representados de una manera grafica
e intuitiva ¥ gue objetivamente dan luger a un andlisis de
puestos, mejor canocidos como " organigramas ". Son hajas o
carculinas que muescran cada puesto de un jefe y se repregen=-
ta por un cuadro que encierra la nominacién de eaé puesto y
en cliercas ocasiones indicda quién lo asume, representdndose

por la unién de los cuadros mediante lineas.

Leas organigramas presentan una serie de funciones bhési~
cas y qgue sont

.1.- La divisibn de funciones

'2.- Los niveles jerdrquicos

3,- Lag linuas de autoridad y responsabilidad

- 14 =



4.-_Lps_;ann1és formales de comunicacién

5,~- La_na;urnieih-lineal o staff del depar:dmén:o;

Esto suele indicaraa por medio de diferentes bipos de co-
-lores o hien. por diatintoa gruesos de las lineas da comunica—
.ciéa. aunque la manera més usual y distintiva es 1ls forma de -
marcar la autoridnd lineal con linea continua y la de stnff o
 departamanta1 :on lineas puntesadas.

6.~ Loa jefes de cada grupo de empleados, trabajadores,etc.

7.- Las relaciones que exiscten entre los diversos puestos

de la empresa y en cada departamento o seccidn.

A) REQUTSTITOS DE LOS ORGANTGRAMAS

Laa arganigramas deben de contener en su estructura una -~
serie de limitaciones y virtudes para su propia comprensidn, -

por ello, mencionaremos los requisitos b4sicos para una buena

funcionalidad y son:

l.- Los organigra;al deberén de preseptar upna muy notable
claridad, por lo que es recomendable gue no contengan un nime-
ro excesivo de cuadros y puestos, ya que esto, en lugar de be-=
neficiar & la estruyctuta administrativa de la empresa, puede -

crear mayores confusiones. Por ello, los cuadros deben tener -

una clierta separacién apropiada para su éptima comprensién.

2.~ Los organigramas no deben contener en su estructura a

- 15 -



los trabajadores o emp;eados. ya gque dicha estructura represen=
ta al cuerpe administrhtivo.'por ello la manera ideal de ela-Q
.boracibn de diﬁhh columﬁa vertebral es el iniciar por el direc-
ror, ﬁ:gefgn:e'gehépdl.y finnlizar con los Jefés 6 supervisores
dél'aivai:ﬁit;mo. Sin-émbaréo. en ocasiones se acostumbra in--—
‘cluir en ellos la Asamblem de Accionistas y el Consejo de ad--

miqiacracién.

3.- Los organigramas deben cantener los nombres de funcio-
nes ¥ no de personas. Cuando es deseable la consideracién de -
eatos Oltimeos, conviene ceoelocar en el mismo cuadro con una sim-
bologia el nombre del puesto, por ejemplo: una letra mayor y el

nombre de la persona que lo desarrolla con una letra menor.

4,- Los organigramas no pueden representar un ndmero muy

grande de elementos de organizacidn,

El hecho de representar en ellos una serie de colores o
una variacién de lineas, u otras caracteristicas, como las de
comunicaciéa 1nterdepartnme;:al. limitaciones y facultades, -
8blo hard que se llegue 8 un grado de confusidn., Los otros ele-
mentos ya mencionados estdn asentados en los Manuales de Orga-

nizacidn y Andlisis de Puestos,

B) CLASES DE ORGANTGRAMAS

Los organigramas son clasificados ent verticales, horizon-
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tales, circulares y esicalares,

* ORGANIGRAMAS VERTICALES.- En é&stos, c¢ada puesto subordi
nado a otro se representa poer cusdros en un nivel inferiar, 1i-
gdndose por liness que representan la comunicacién de responsa-

bilidad y autoridad.

Estos diagramas jer&rquicos, asl comoc todeo presentan cler-~
tas ventajas y desventajas; entre suB ventajas se tiene :

a) Son los més utilizados y de mayor comprensibn.

b} Indican de una maneras mAs objetiva las jerarquias de

el personal.

Como desventsjas presentan !

Producen el llamado " cfecto de :riangulacibnl“. el cual
significa que despuéa de dos niveles, es muy dificll indicar -
los puestos inferiores ya que se alargarian considerablemente;
pero puyede soluycionarse si se hace una carta masatra gque com-
prenda el primer nivel de la empresa y poateriormente hacer —--

L]
para cada divisidn, departamento o secclén una carta suplemen-

taria, cocmo se muestra en la figura ( 2.1 ) .

®* ORGANTGRAMAS HORIZONTALES.- Representan los mismos ele-
mentos que los anteriores y en la misma forma, pero difieren
en que sy forma de discribucidn es efectuada de fizquierda a --
derecha por el nivel mAximo jerdrquice y asl sucesivamente los
demés niveles.
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Sus ventajas son :.
' a) Disminuyen uotahlemente e efecto de triangula:i&n.
b) rndicncibn mejorada de la 1ongitud de los niveles por

donde pasa 1a autoridad formal.

Como desventajas prnséntn:;  ,:‘1}" T

Son poco usados en la préctiéu. perh el_ﬁecho de l1la inclu-
8ibén de nombres en el cuadro cbrrespondieq:e de los jefes por
ejempla, resultan un poco apiiimdos, y por 1o.m18mu. poco cla=-~

ros, como se observa en la figura { 2.2 ) .

# ORGANIGRAMAS CTRCULARES.~ Son formados por un cuadrao --
central que corresponde a la autoridad méxima en la empresa,
trazdndese circulos concéntricos donde se irAn asentando los
puestos correspondientes y que cada circulo indicaré el nivel

de organizacidn.

Su ventaja principal es :
a} La sehalizaciébn en la importancia de los niveles jerir-
L]

quicos, como se muestra enm la figura { 2.3 ) .

®* DRGANTGRAMAS ESCALARES.- Consisten en la sefalizacilén a
base de sangri{ias en el mirgen izquierde de los distintos nive-
les jerdrquicos, con la ayuda de lineas que sefalan dichos mar-
genes, Escos son muy poco usados, y pierden objetividad con el .
hecho de no estar enmarcndos los nombres de lay distintas je --

rarquias, como se observa en la figura ( 2.4 ) .
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ASAMBLEA DE ACCIONISTAS

CONSEJO DIRECTIVO

GERENTE GENERAL

GERENTE PERSONAL

GERENTE DE ORCANIZACION

- CONTRALOR
GERENTE COMERCIAL

GERENTE DE PRODUCCION

figura (2.4)

Es ailin ahora que no estd hien definido un organigrama que
rija en complejidad una total distribucidn de los departamen-
tos y que sea vdlido para todos los hoteles, ya que segin sea
la capacidad del hotel, la caracteristica fisica del edificio
y del tipo de servicio que ge desea proporcionar, es el orga-

nigrama que se debe adoptar,

Analizando el uso de los organigramas del tipo vertical,
ya que son conalderados los de mejor funcionamiento adoptado
a la Industria Hotelera, y que se consideran Sptimos para los

distintas clases de hoteles en México,

Dentro de los organigramas vAlidos para dicha industria,
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'se tiene que es uEi1i£ado en la mayoria de los hoteles peque-

fios, ¥ una graﬁ'ﬁan:idhd de los departementos estén bajo con-

‘trol diféétd'ﬁai gerente, al igual que las labores de compras,

&entaé.thérabhalg como se puede obmervar en la figura que se

muestva a continuacién. ( 2.a ) .

GERENCIA

ALIMENTOS|
BEBIDAS RECEPCICN

AMA DE

l LLAVES

.

ROPERIA

En este tipo de corganigrama,

MANTENIMI-
ENTO

CONTABILIDAJ

figura {2.a)

los diferentes departamentos

del hotel est4n bajo la supervisibén de cuatro subgerentes y -=

sbSlamente ventas, mantenimiento y seguridad dependen directa-
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tamente del gerente genéral; como puede observarse en lp figu-

ra ( 2.b ) que se muestra.

En el siguiente tipo, se incursiona al subgerente ejecu-
tivo, quien se encarga de la supervisidn como el gerente, en
todos los departamentos del hotel. En muchos hoteles de México,
el subgerente ejecutive, se hace responsable del Arca de wli-
wentos y bebidas. Por lo regular, es usado por hoteles de més
de 200 habitaciones; por lo que puede abaservarse en lon figura

{ 2.c ) que se muestra.

En este Gltimeo organigrama, el gerente geneval se relacio-
na directamente con la operaclén del hotel, mientras que la di-
reccidn generasl enfoco su atencilén especlalmente al aspecto Fi-
nanciero, sin perder la vista a la forma de operaci&n'del esta-
blecimiento y sus funciones. Fer lo regular, este es utilizado

para los grandes hoteles, como se observa en la figura ( 2.4 )

que se muestra.
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2.2, DESCRIPCION DE PUESTOS
2.2.1. FUNCTONES, ALCANCES Y LIMITACJONES

La organizacién de la Jndustria Hotelera es de suwsa im--
portapncia, siempre y cuando se lleve ncabo adecuadamente, y -
por ellp, &an férminoa generales se debe desarrollar un estidio
de la forma de funcionamiento de cada uno de los departamen--
tes que asi lo constituyen, formando de esta maneta un manual
de organizacién que indicard las funclones, sus alcances asi

como los limitantes ol que estarian restringidos.

A) ASAMBLEA GENERAL DE ACCJONJSTAS.- Organc supreme de la
socledad, que podréd acordar y ratificar todos los actos y ope-
raciones de é&sta; encargindose as{ mismo de nombrar uno o va--

rios administradares,

B) CONSEJO DE ADMINTSTRACTON.- Es el encargado de cumplir
las resoluciones de la Asamblea General de Accionistas, te -—-
niendo las siguientes faculéades:

- Poder generasl paras administrar los negoclios y bienes de

la sociedad.

- Poder general para pleitos y cobranzas.

- Facultad pars nombrar y remover gerentes, subgerentes y

depmds empleados de la sociedad.

En general para llevar acabo todcs les actos y contratos-
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que fueren necesarios paras el objeto de la sociedad. El1 Cane-
sejo de Administracibén se formard de dos o més miembros, los
cuales son temporales y revocables, quienes pueden ser socios

o personas ajenas a la sociedad.

Para que el Consejo de Administracibébn Efuncione legalmente
deberdn asistir, por lo menas la mitad de sus miembros ¥ sus
rescluciones serfin vilidas cumndo lleven la mayoria de los pre-

sentes.

C) AUDTITORIA EXTERNA.- Esta funcién es llevada por el Con-
tador FOblico, independiente y consiste bédsicamente en determi-
nar la razopabilidad de la aituaciédn financiera de la empresa,

reflejada en los Estados Financieros,

D) GERENCIA GENERAL.- En esta funcidén o departamento dén-
de se centra ls responsabilidad de la aperacién del hotel, ea~
tard a cargo del Gerente General, quien ademfis de dirigir las
operaciones y dictar las politicas gue nocrman la marcha del ng
gocio, se ocupa de atender en forma estrecha la publicidad, re

laciones piblicas y ventas del establecimiento.

E) ASESOR LEGAL.- Es generalmente un bufete de Abogodos
Independientes o Asociaciones Nacicnales los encargados de és-
ta labor, que consiste fundamentalmente en preopotrclionar aseso-
ria vn todo lo relativo a cuestiones legales y laborales, y tr§
mites administrativos can las diversas independencias guberna-

aentales.
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F) AUDITORYA TNTERNA .- Departameﬁtquue“ée;oqdba‘ddrﬁi-.
gilar que se cumplan las politicas dictadhﬁ'portlhlﬁirééﬁibn.
asl como los siatemas ccntables y de contrnl.ﬁdl'ﬁotQi.géh'-_

coordinacién con contrelorvria.

G} GERENCIA DE OPERACTONES.- En este departnméntu; la Ge-
rencia General delega la sutoridad neceanfig para la supeyvi-
8idn en forma directs los departamentos. productivos y de ser-
vicios del hotel, con la correspondiente responsabilidad, ya
que précticamente tienen a su cargo la buens marcha de la ope-
racién del establecimiento teniendo para ellp una relacibn -;
constante con los gerentes de depgrtamentos e informando al -

Gerente General las funciones de &stos.

G.1 ) BABTTACTONES.- Es ¢l encargado de controlar el prin
cipal " producto " de un hetel que es el mlquiler de hablta--
ciones llamado también como ™ Divisidn Cuartos ", al frente -
del cual estard un Gerente de habitaciones quien ge encargaré
del 4ptimo funcionamiento y comodidad de las servicios de hog

pedaje que recibe el huésped,

Este departamento €5 meramente productivo y es conasidera
do de primera importancia, ya Que sus ingresos son los mds ip
poertantes en el hotel. Su correcto fupcionamiento esti sy jeto
en un alto porcentaje s la labor &4ptime que desarrollen ias -

dreas que estdn en estrecha relacibn con é&1.
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Debide & su importancia me hace necesario subdividirlo en:

G.l.1 ) RESERVACJONES .- El departamento se define como =
#4quel al cual concurren todas las solicitudes de perscnas, em-
presas, agenclas de viajes y cias, de aviacibn para efectuar -
la reservacién de habitaciones en el hatel en un tiempe poste~

rior.

Ante el cliente, el empleado de reservaciones es el repre
sentante del hotel y ademdés el medio de epnlace entre el clien-

te, que ha hecha la reservacifn en su representacién.

El objetive del departamento es: Dar atencién inmediata a
laa solicitudes de reservaciones de ncuerdo con las disponibi-

lidades con que se cuenta.

G.1.,2 ) RECEPCION .- Este departamento es el centroc prin-
cipal, el punto de contacto entre los huéspedes que llegan, es
el centro de informacién durante la permanencia de éstos en el

hotel y el Gltimo contacto de salida.

Sus funciones bédsicas de éate departamento son:
- Procesar las reservaciones y todas las comunicaciones
con las personas que buscan alojamicnto en el hotel,
- Registrar a los huéspedes y aslgnarles habitaciones.
~ Mane jo de mensajes, correspoandeacia y telegramas de los
huéspedesn.
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‘-~ Proporcionar financiamientos y créditos,
- Brindar informaeilén tanto del hotel como atracclones o

eventos petrtipnentes.

La responsabilidad de supervisién de esas funcionesa varia
‘;6 en loy diferentes hoteles; pero su natuyraleza y 1la meéénica
de desempefio son comunes a todas las oficinas de recepcidn’, 1la
oficina de recepcibn deberd estar instalada en la plﬁnta prin-
cipal, en situacién que le permita visibilidad hacia las puer-

tas de acceso, a las escaleras y elevadores,

Para la organizacién de los servicilos de ésta oficina es
necesario cubrir las 24 horas del dia con personal especiali-
zado, ya que no debe de haber intervalos en la recepcién del

cliente que puede llegar en cualquier momento.

Los candidatos a ocupar puestos de recepcionistas deben
tener facilidad en el 'trato con las personas, hil{ngﬁes y con
caracteristicas de buenos vendedores, que complementen sus la
bores intentando lograr el usoc de servicios adicionales que -
preste el hotel; teniendo ademés una buena presentacidn, una

agilidad para resclver problemas y tomar decisjones.

El departamentq se integrar§ por:

~ Un jefe de recepcién

- Tres recepcionistas, para los turnos matutino, vesper-
tino y nocturno.
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~ Maquinisra o Mécanbgrafu..

G.1.,3 ) PERSONAL UNTFORHADO. -'Eéte“déhartnmantu tiene a
Bu cargo principalmeute el adecuado servicio que se deba brin
dar al hotel, Es muy importante. ya que su estrecha relacién
con los huénpedes al encargarse de recibirlos, porteando su ~
equipaje u otroa proporcionaréd upna bienvenida hoscil que per-
mitird que al partir los huéspedes lleven en si una grata im-

presibn por los servicios recibidos.

Este departamento se cempone:
- Capitan de botones ( fefe de departamenco ).
~ Portero, que recibe a los huéspedes as{ como supervisa
el estacionamiento.
- Botonee, que son personas que conducen a los huéspedes
a sus habitacionva, se encargard de todc lo concernien
te a los servicios que le puedan dar a la persona desde
su arribo.
- Pajes, que son empleados del cuarto de equipaje.
G.1.4 ) AMA DE LLAVES. - Este departamento es el encarga-
do de la supervisién y mantenimiento de las Areas phblicas y
habitaciaones del hotel y el adecuado control del equipo a su

cargo para poder brindar al cliente la mejor atencidna,

Las objetivos de éste departamento sont El coatrel, man-
teniniento y conservacién de blancos, suministro de huéspedes,
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decoracibn, buena apariencis de habirtaciones y las dreas publi

cas, mantener en estado limpio y presentable todo el hocel.

Eastablecer una estricta vigilancia sobre el aseo, los equi
pos e instalaciones en las habitaciones para evitar el décarig
ro del hotel y cuidar en todoc momento el uso adecuado dellos

articulos de limpieza,

El personal de este departamento lo farman:
- Ama de llaves

~ Apistente pare el ama de llaves

-« Tnepectora o supervisora de pisos

-~ Camaristas para los tres turnos

Mozos para turnos matutine y vespertino.

El personal mencionado y el nimevo de é&stos lo indicaréa
las necepidades del hotel en funcibén a la conpacidad de aloja-
miento que este tenga.

La seccidn de roperia es quizd 1la miés Ilmportante de las
secciones gque manejna la ama de llaves y comprende los siguien-
tes serviciocs:

- Recepcién y distribucién de ropa para uso en los cuar-

tos y del personal uniformado,

- Manejo de ropa de lavanderla y planchaduria.

- Reparacibén de toda la ropa, tanto de clientes como del

hotel,
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- Provisién, control y}dotéciép-de aﬁafﬂtds;y_articﬁlos de

limpieza, higiené,.snnidad ynéftiﬁﬁldé'dg.eq:ritorio.

Este también se encargard de lé_éécélﬁn‘de objetcs perdi-
~dos que son entregados al deﬁarfamén:é de séguridéd o recep=
¢idn con un papel anexo dénde indique la fecha, hora y lugar

_donde fué encentrado.

G.2 ) ALTMENTOS Y BEBIDAS.~- La gerencia de alimentos y be
bidas primordialmente esté& comprendida por los diferentes res-
taurantes, cafeterias, centros nocturnos, asl como el mervicio
de los cuartos y banquetes. El gerente de éste departamento de
be proporciconar comestibles y hebldas procurande el mejor ren-
dimiento en su venta, ya que de &l dependen las personas gue
preparan y sirven estos productos. Encre las funcicnes genéri
cas de este departamento se encuentra las siguientes: debe ma-
nejar adecuadamente el presupuestc asignade, vigilar la pres-
tacién de servicions a los clientes que se atienden en su Area;
comprobar la calidad de los alimentos y bebidas, aﬁaliaar las

ventas con tehndencins a‘'su incremento, las relaciones piblicas

referentes a su 4rea.
Este departamento es auxlliado de las sigulentea secciones,.

G.2.i } COCINA.- El departemento de coclnas sSe proyecta
comg el centro del arte culinario del hotel teniendo como ob-

"jetivos ofrecer al pliblico platillos de un alto grado de pro-
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fesionalismo, el persanal que lo componeles el siguiente:

- Chef stevart.- Encargado de la preparacidén del equipo

necesario para lcs banquetas y ventas especiales.

~ Cocinero.- Encargado de la preparacién de alimentos.
- Pastelero.— Responsable de la pasteleria, panaderia, etec,

- Salsero.- Encargado de la decorvacién de salses y cremas,

sopas, caldosa, etc.

~ Carnicero.- Encargado de 1la preparacidén de csrnes, pes-

cados, mariscos, parrilladas, ete.

- Galopin.- Responsable de verduras.

Para la limpieza de la cocina, el departamento cuenta con

maquinista, planchero, platero, campanero y pisos.

G.2.2 ) RESTALRANTE O COMEDOR.~ lLa venta de alimentos y
bebidas ademds de la preparacidn que requieren deben ir aunan-
do un buen servicio gue sers principal funcién del restaurante,

Presenta las siguientes generalidades:

- Restaurante.- Lugar para comer
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= Grill,- Se sirv n parrilladas a2 la vista del cliente.

G.2.3 ) BAR.- El encsrgade de &ste departamento es el jefe
de bares y su funcién serd la de sclicitar bebidas al almacén,
prepararlas y servirlas, ﬁbae cantrolar el buen empleoc de las
bebidas y el rendimiento ‘2 las mismas. Esta integrado por el si-

guiente personal:

- Cantineros, barman, ayudantes de cantineros, capitédn de

meseros y mozos o stewards,
G.3 )} DEPARTAMENTOS MENORES

G.3.1 ) MANTTHTMIENTO.- Las funciones de este departamento
son dé capital importancia para el 6ptimo funcionamiento del ha-
tel, ya que tienen la misién de mantener todo tipo de equipos
tanto mechdnicos, eléctricos, hidrdulicos y térmicoa en Sptimas
cnndicioﬁes de ». 'vicio, & efecto de e el establecimiento pro-
porcione el mejor servicio a los huéaspedes y cliences.

El responsable de éste departamento serd el superintendente
de manteniniento 6 jefe de mantenimiento que tendré ; su cargo
técnicos especiallizados en cada area, ya gque es evidente que la
supervisién del trabajo variado que se menciona cn este departa
menro, exige la presencia de una persona que posea amplios cong
cimientos técnicos y experiencia elevada; esa persona no sbélo

ueberd dirigir su departamento con eficiencia, sino que tendré
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que mantenerse también al corriente de los nuevos desarrollios,

las técnicas y los equipos moderncs de la ingenieria, y asf un

jefe de mantenimiento serd el pilar del buen funcionamiento de.

este deparctamento que dard la tranquilidad en la adminigtracién.

El personal que integra este departamento seré:

Jefe de mantanimiento o superintendente
Técnico en aire acondicionadec y calefacciédn
Técnico en gas

Pailero

Electricista

Plomero

Ebaniata o carpintero

Herrero

Tapicero

Pintor

Albaiiiles

Jardineros

Maquinistas, etc.

De acuerdo a las exigencias proplas de la empresa el per-

sonal

G.

de este departamento podra ser aumentado o disminuido.

3.2 ) COMUNICACIONES.- Es el departamento que realiza tgo

do tipo de comunicacién tanto internc como externo. Los abje-

tivos

te de

de este departamento son la atencién inmediata y eficiepn

todas las personas que solicitan estos servicios, asl mis
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mo gque este sea prestado con prontitud para efectuar cualquijier
tipo de servicio ( llamsda local, larga distancia, tanto nacio

nal cowmo internacional ),

Puesto que hay cargos por serviclos telefbnicos, un opers
dor deberd registrar todas las llamadas y procurar que los mo-
vimientos se envien 8 la caja de recepcidn para incluirlos en
las cuentas apropiadas de los huéspedes, su voz y modales en
el celéfono pueden influir ya sea favorable o desfavorable-
mente., El departamentc estarh integrado por:

- Jefe de telefbnas

« Operaderas para loa turnos matutino,vespertino y noctur

no,n8i como una persona que cubrird los descansos de las

operndoras en servicio permanente.

Estas personas tambilén debecln atender el servicio de correo

y telegramas a los huéspades, teleféno, telex, fax, etc.

G.3.3 ) VALET Y LAVANDERJA.- Es el departamento eacargado
del lavado de todo tipc de ropa del hotel, de los clientes que
lo solicitan y de los uniformes del personal. Lesa caracteristi-
cas de operacién de este departameto son el aseo ekinlen:e de
la rovae del hotel, de los clientes y de los uniformes del per-
wsonal haciendo un cuidado especifice de la ropa, parn poder lpo
grar la reduccibn de costos y sostener upn servicio Sptime sin
olvidar la prestacidn de servicios de planchado de rvopa, tin-
toreria, aseo de calzado entre otros.
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La ropa antes de ser lavada se Inspeccicna y clasifica,
para ecliminar la rops 1inservible y verificar si hay rasgos de
roturas y otros dafics & los que se debe prestar atencién, an-
tes de poner nuevamente en servicio esa ropa. Este departamen-

to 5e integra por:

- Jefe del departamento

= Operador de la tbémbola

- Operador del mangle

- Operador de la secadora

- Planchadoras

- Recolectores o renepcionistas

-~ Encargado de la entrega en roperias,

Ea de hacer notar que por medio de un estudio de rentabi—
lidad se puede tomar la decisibén de que este servicio lo pres-
te un tercero, ajeno a la empresa através de un convenio de al
yuiler de blancos, ya que de e¢sta manera se determinarid si es
necesario establecer dentro de la empresa una lav;nderia de a-
cuerdo con las posibilidadﬂ; de inversidén que exista dentro de

la misma.

G.3.4 )} SEGURIDAD.- Este departamento es indispensable y
de gran importancia en este tipo de organizaciones ya que con-
tinyamente son visitados por perscnas que de una u tra forma
tratan de sacar provecho del hotel o de las personas que ahi
se alujan. Su funcién principal, es de mantener la seguridad
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y tranquilidad del hotel y de sus huéspedes,

Serd el encargado de reportar supuestos reales o anomallas
en el orden o disciplina, tanto de los empleados coma de las
clientes y visitantes del hatel, previa sutorizacién, fnvesti-
g8rd en los casos que le encomiendan y si fuera necesario soli=-
citard la intervencién de lae auctoridades competentes. El depar
tamento se integrard por:

- Jefe de geguridad

- Jefe de vigilancia de la puerts de servicio

- Jefe de vigilancia de bares y comedores

- Jefe de lohys y &reas phOblicas

- Jefe de servicio,

Un oficial de seguridad deberd cumplir requisites como lo
ea el temperamento uniforme, la mente desplerta y un alto nivel
de ética y valores personales, puesto que en ocasiones tendré
que rechazar sobornes con el fin de pasar por altq ciertas a-

normalidades.

G.3.5 ) CONCESIONES Y SUBARRIENDOS.- Como un servicic del
hotel, éate subarrienda locales, a efccto de proporcionar ma-
yar canfert y camodidad a su clientela. Dichos locnles son deg
tinados al establecimiento de peluqueria, tabagueris, salbn de
belleza, tiendas de regalos, boutique, artesanias, fotografia,
floreria, salones de convenciaones, etc., y uwpesar deé ser nego-

cics independientes del hotel, la direccién puede intervenir
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en ellos a éfactu de no permitir abusos con la clientela del

hotel.

H) CONTRALORTA,- Este departamento, es primordialmente la
base del asistema administrativo de la empresa siendo el respon
‘sable d¢el mismo el Contralor General, quien lleva la responsa-
bilidad financiera de la empresa, realizando labores de admi-
nistracidn, presupuestales, implantaciébn de sistemas contables,
detecciébn de estadisticas, documentaciones legales, etc,} potr

ello, debe ser asumido por una persona capacitada en el drea

administrativa, y serd asuxiliada por departspentos.

H.1) CONTABTLIDAD.~- Departamentc que se constituye en el
centro de informacibédn dentro de la empresa, teniendo como prip
cipal objeto * compurtar y referir "; esto es, llevar una his-
toria escrita de las operaciones de la empresa, reflejada en

registros adaptados al movimiento de la misma.

Este departamento tendrd un Contador Pﬁblicé General, el
cual serd el responsable def correcto registro de las opera-
cionas realizadas, contabilizacibn de operaciones diarias, for
mulacidén de estados financieros, aspectos fiscales y démas in-

tormacién conctable que requiera la gerencia,

H+2) AUDITOR NOCTURNO Y AUDTITOR DE TNGRESOS.- Elementos de
la-organizacibén encargados de la verificacidén diaria de las --

transacciones que generan ingresos; ambos forman una unidad
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indepehdigqte del_reato'de la organizaclén, pero relacionades
eh:fe si porque bus objetivos son muy similares y uno es com-

_pletamente de otro.

El Auditor Nocturno, sl terminar el &ltime turno de los
cajeros departamentales y de administracidn, verifica la exac-
titud de los cargos y los créditos registrados en las cuentas
de los huéspedes, llevando a cabo la revisidn preliminar de

los ingresos del hocel.

El Auditor de ingresos evita gque los cajeros de adminis-
tracibén y departamentales cometan erreoresa; verifica que el Au-
ditor Nocturno realice sus trabajos correctamente y finca res-
ponsabilidades previa investigacibn, en agquellos casos que he-
ya diferencias que cause o pueda ser urigen de perjuicics eco-

némicoa para el hotel,

H.3 ) TESORERTA.- Al frente estard el cajero general del
cual, dependerd la caja de recepcidn y ésta serd la que reci-

bir4 informes de otras cajas.

H.3.1 ) CREDITO Y COBRANZAS.- Es necesario establecer polf
ticas de crédito para los clientes gque hagan uso de los depar -
tamentos produyctives del hotel., El crédito puede otorgarse me-
diante clientes de la empresa, agencias de viajes y tarjetas de
crédito. También deberd existir la cobranza para los empleados

y ejecutivoa del hotel que ucilizan algunos servicios, através
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de la cueata funcionarios y empleados.

H.3.2) CUENTAS POR PAGAR.- Habréd una ceja encargada de 11
quidar, previo registro contable por las facturas de proveedo-
res; fijando para ello dias de recepcién de facturas que se van
a revisar para page, asi como dias de pago de documentacién,

H.4) RECURSDS HUMANOS.- El jefe de este departamento se en
cargard de las polfiticas y prestaciones laborales de la empresa,
y sus principales actividedes son:

- Reclutamiento y seleccidn técnica del pgrsonal

-~ Técnicas de introduccién del personal

~ Formulacibén de anélisis de puestos

- Calificacién de méritos

- Si{ntemas incencivas de cantidad, calidad, aharros indi-

viduales y de grupo.

- Presupuestos y programas de persopal

- Sisteman de ascensos y promociones

- Archivo, kardex y reportes de personal.

H.5) COMPRAS Y ALMACEN.- Es el encargado de adquirir todoes
los artficulos necesarios en el hotel, alimentos, bebidas, sumi-
nistros, mobiliaric y equipo, etc., este deparctamento debe lo-
grar edquirir laos arti{culos con prontitud, obtenerles de pro-
veedorea adecuades y a precios lo mAs bajo posible sin descui-

dar le calidad de los mismos.
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Establecerd sistemas de control de praveedares y de exis=-
tencias bajo calidad y tiempos de entrega necesarios. Bejo un
control estricto de existenclas méximas y minimas de alimentos,
bebidas, blancos y misceldneos, se hard rocacién constante de
inventarios de articulos perecedercos siempre con la ayuda de

personas concernientes al ramo.

I) VENTAS,~ La organizacién de ventas hoteleras es unpa ac=
titud novedosa en el ramo de la administracidn de haotelea, ya

que se han convertido en una de las funciones primordialea de

la hoteleria.

Independientemente del tipo de hotel del que se trate, es

indispensable ofrecer el producto usado, para ello los condue~

tos que dentroc de las posibilidades, canalicen hacia clientes
potenciales, la informacién que despierten en ellos el deseo

de hospedarse en determinado hotel,

Ly competencia de los nuevos establecimientos de heospeda-
je, invita a idear nuevos sistemas, estructurados en formas cla
gificadas por lo que se hace a promocién, empleando recursos
promacionales, basados en estudics de mercado, a £in de enfeo-

car la publicidad en lugares piblicos y épocas del afia apropia

das.

El pregrama recomendado establecerd lus siguientes divisip
nes:
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- Ventas internacionales, que son realizadas por funciona
rioz del hotel en el extranjerc para su promocién del es
tablecimiento, come son los paquetes promccionoles.

~ VYentas de banquetes

= Convenciones,

El organigrama de un hotel puede variar en funcién direc-
ta al tipo de hotel que se trate, pero es importante que las
funciones bAsicas esten cubiertas, para asi, proporcionar el
me jor serviclo a su clientela, y de esta manera cgmplir con

los objetivoa para lo que fue creado,
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2.3 CONTROL Y REGISTROS

2.3,1 ELEHENTOS Y CONCEPTO DE CONTROL

El control como base fundamental en la direccién, manuten
cidn y organizacién en la Tndustria Hotelera es la administra-
cién Sptima que puede desarrcllarse en una empresa, para poder
lograr sus objetives y llevar acabo un buen funcionamlento en
la formulacién preearablecida de las caracteristicas que serén

adaptadas para la obtencidn de los resultados deseadaos.

El contrel puede ser definido como la medicién de resulta
dos actuales y pasados, en relacidén con los esperados total o
parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular nue-

vos objetivosm.

De unas maneras més sencillia, se entiende como una recopila
cidn de datos, para asi conocer el desempeiic de los planes es-—
tablecidos. Por su manera de operar el control, puede analizar
se en dos formas que ao;z

~ Control automiAtico ( feedback control )

- Control sabre resultados ( open control )

Todo contral implica, en cierto forma necesario; la compa
racién de lo obtenido con lo esperado, pero dicha comparacién
puede ser realizada al final‘'de cada periodo preestablecido, o
Lbien, al observar que los resultadas obtenidos no alcanzan,
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igualan, superan o bien que se alejen de lo que puedp ser es-

perado; es asl como se comporta el control como resultado,
A) PRINCIPIOS

# DEL CARACTER ADMTNTISTRATIVO DEL CONTRCL: Seréd necesario
distinguir " las operaciones " de control de la " funecién "-de
control, La funcién es de carActer administrative, mientras que

las operaciones adquieren un carécter téenico,

* DE LOS ESTANDARES: El control necesita pna base de com-
paracidn que estard dada por los " estlnderes " prefijados, que

podrén ser sfinados o perfeccionedos seglin se requieran,

* DEL CARACTER MEDJAL DEL CONTROL: Un control deberhd ser
usado si el trabajo, gastos, faoltante, etc., que impone, se Jjus

tifique ante lop beneficice que de &1 se esperan.

¢ DEL PRINCIPIO DE EXCEPCION: Este hara énfaai; en sSitun-
ciones imprevistas, en donde serd dirigidec la atencibn en ca-

sos de no haberse logrado lo anteriormente previsto.

B) SU PROCESO Y REGLAS

- Se debe ce distinguir, ante todo, los pascs o etmpas de
todo control,

a) Establecimiento de los medios de control

b) Operaciones de reccleccibn ¥ concentracibn de

- 48 -~



dotos. N )
c) Interpretacién y valorncién de 1os resultados

d) Utilizacibn de 105 resultadoa.'

De donde el primero y: el 61timo de esnaa etapaa llevan un

cardcter ndminiatra:iVn. la segunda;maneja un carécter técnico

la ayuda del técnico.

* Es necesario establecer;en:ré 163 disﬁintbs medios de cap
trol de cads campo, cudles puedon resultar como estraté-

gicos.
* Eatcs sistemas raflejan.lé estructura de la organizacibn.

# Al ser establecidos los controles, se deberé_distinguir

de su naturaleza y funcién controlada.

# Los controles deberfn contener un grado de Elexibilidad,
ya que un problema que sobrepase lo calculado podréd adap

tarse B las caracteristicas de la dificultad.

* Los controles basardn en su norma o estdndar preestable
cida, aunque sea esta aproximada como: presupuestos, eds-

timaciones, prondésticos, etc.

* Los controles deben contener una total claridad, conside

rando quien pueda manejarlos en el caso oportunc.

- 49 -



* Los cnntrblga deber&n realizarse de una manera concisa y .

cnn:én:fﬁda.,pqra los niveles que lo utilizan,

- quiconfroles déhen llegar [a la acecibn correctiva, no sh
‘1o indicarén la correceiédn |a modificar sino que el porqué,

dénde, Euéndo. quién, etc,

# El contrel primordialmente ranejn. seguridad, mejoras,
planeaciones’, correcciones,| asi como una total motiva-

cién al persocnal.

C) CLASIFICACION DE LOS MEDIOY DE CONTROL

Las operaciones de control o técnicas especializedas son
analizadas en distintas &reas tanfo de la Ingenieria como de
la Administracién, son clasificadds en laa distintas y prin-

cipales Areas que son:

1.— CONTRCOLES DE VENTAS
Conviene llevarlos en una manera grifica, para anali-
zar: tendenciaeas, puntos débiles, etc, Manejan volime-
nes de ventas, articulcs vendidos, costos de ventas,

utilidades producidas entre orros,

2,- CONTROLES DE PRODUCCION
Maneja controles de inventprios, de calidad, tiempos

y movimientos, mermas, rutdas y mantenimiento a méqui-
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nas paradas. Coma son'ioa-dihgrnmés de Ganct,estos dia

gramas consisten’ en representar cada ac:ividad por una
. harra harizontal. qua al cruznrse con los niveles gue
..enmarcun el Iapao ‘de tiempo indicari el momente d& su

'iniciaciﬁn ¥ terminacién como se observa en la fig.

Cz.3.0) .

Enero |Febieto |[Marzo
A C'tz'wd?dd‘ Semana Semano |Semana
1

2131411|2|3|4]1|2|3]4

14
Ja
34 |

figqura (2.3.1)

Estas controlan el desarrollo de la reallzacidn de acti-
vidades, cen cuantc al tiempo que cada una de ellas implica,

como lo es también en la relacidn que deben guacrdar entre =i

en cada momento, cuando todas ellas concurren al mismo fin.
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3.- CONTROLES, COHTABLES Y FTNANCIEROS

Dependen de su actualizacién’ pnrn un 6ptimo funciona-
miento. Dada su importancia sirven como medios de con
trol en: Estados Financieros, Contnhilidad de costos,

Auditorips, Efectivo en caja, etc.

CONTROLES DE CALIDAD

Bisicemente asnalizaen la calidad de produceidn, ventas,
personal, basados en la realidad de los elementos ad-

ministrativos,

CONTROLES GENERALES
Son empleados en todos los campos y para diversos fi-

nes comc lo son reportie, graficas, estadisticas, ten-

dencins, etc.

2.3.2 CONTROLES DE LA INDUSTRIA HOTELERA

Para que un negocio se opere eficiente y honestamente es
-

Jo y los

muy necenario llevar acabo chequeos sobre el trabajo realiza-

registros gue se llevan en el establecimiento. Una

empresa que vende alimentos y hebidas y muchos otros secrvicios
a sus clientes, requerird de llevar un continuo contrel de sus
provisiones entrantes y swlientes del efectivo recibido y pa-
gada, asi como los registros y cuentas que regirin el control
en los diferentes departementos de ventas, de compras, contabi-

lidad, mantenimiento, ete.
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A) LA OFICTNA DE CONTROLES

El encargado de controles, tendrﬁ asignado una serie de
funciones como es el ver que los cargos a las éuenﬁas de cliepn
tes por todo servicio prestado y por todos los alimentos, y be
bidas, etc., consumidos sean correctas, Ahora bien, requerird
dicho hroceso de un andlisis completa de cada asiento regis-
trado ya sea &n el libre t#hular de visitantes o directamente
en la cuenta del hﬁégbed médian;e él uso de la méquina de fag
turn:ién; Lﬁa c§r§os:p5r és;éé ;rti:ulos generalmente se ori-
ginan comoc documentos ga;fiﬁés'é mano, CupoReés © cuentas como
comunmente se les conoce, las cuales serén analizadas posterior

mente.

Para que sea realmente efectivpo este control debe hacerse
antes de que Bea presentada ls cuenta al hudsped y preferible-~
mente lo mAs pronto posible después de haber hecho registros

carrespopdientes,
1.~ EL LIBRO TABULAR.-

El control de este libro se llevari dos veces al dia, en
haras de poca actividad y una vez que el empleado de contrales
haya revisado la hojas tabular en la oficina de cuentas. El em-
pleado de controies haréd una recopilacidén de las cuentas en sus
duplicados a los cargos que correspondan, compatande con las

cuentas originales puesto que exista un error que puaeda ser
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corregido en otro qolar disnintivo o hien ‘81 dichu‘error ame-

rite una investign:iﬂn:pu uien.1u3haya'realizado

-cite el encargado de controles. Los errores ‘que . ‘se encuen:ran

despuéa de haher balanceado 1a hoja thhula ero anbes‘de ha-
'ber pagndo su cuentn el huésped, pueden Ber rectificados al dia

siguiente.

2.- HAQUINA DE FACTURACION,.=-

Las anotacliones de la Téquing ﬂé!fécﬁurdéiﬁn'snn controla-
das clasificando las diferentes cueﬁtaﬁ-eniﬁameros seriadas y
averiguande cudntas se han usado en cada departnmento. Asl pug
de averiguarse enseguida s8i, por ejamplo.rtreiqta cuentas han
sldo vxtendidas por servicio en cuartos. deberd haher.un cldl=-
culo automdticc de treinta anaotadoc bajo servicio en cuartos &

room service.

3,- HOJA SUMARTA DE RESTAURANTE.-
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Eata hoja cnnslste en clasificnr todas los cuentas de tur

Lal correapondieutes a clientes I+ caauales " del restauran

te. llevan nn encabezado special y no tienen nimero de habita-

‘cién adjunt

_tamente. El 1ihro de recibus dupll:ados "de lu cnjaru muestra
tndas lau cantidades que se han pagado. y.;sto se compara con -

.Jloa asiuntos del libro de efectivo recibido. El tnnnl dn ufec—'

:ivo depositado en banco, cuyo regigtro se encuentra\qn_e} 11-

~bro de depésitos bancarios.
5,- MERCANCTAS RECIBIDAS.-

El encargade de controles también es respoﬁsnble dn2 checar
que todas las entregas ol hotel, de ulimeﬁtos. bebidns y equi-
pc se hagan antes de que la gerencia recalice cualquier pago de
dinevo. Esto se hace mediente la revisibn de los siguientes do-

cumencos:
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a)

b)

c)

4)

NOTA DE ENTREGA: Contiene 1la descfipcién ﬁreve de la

mercancia, deberd ser firmada la copia por el encarga-
do de recepcién como prueba del recibo de bienes des-
pués de haber checado la entrega. La segunds copia se

quedarid en recepcién,

FACTURA: El encargado de controles la recibe posterior
a la nota de entrega que la comparard entre si mismas
checande cantidades, precios por unidad y costo total

sean correctos,

NOTA DE CREDITO: Generalmente impresa en rojo, la ex-
tiende el proveedor cuando se regresan mercancias de-

fectuosas o rotas.

ESTADC DE CUENTA: Es enviado por el proveedor dénde se
enlistan fechas, nimercs y totales de las facturas prg
viamente enviadas, También incluye notas de crédico,
con sus cantidades cuyo totnl se deduce de los totales
da las facturas, La }antidad final gque aparece en el

estndo de cuenta es el saldo del hotel, y a partir de

¢ste se efectdan todos los descuentos de efectivo.
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2.4 FORMAS O REGTSTROS BASTCOS

Las formas generales en un hotel serén los medios de un
caontrol de trabajo as{ como los componentes que lo constitu=-

yen en aspectos de persanal, mercancias, articulos de limpie-

za, efectivo, etc.

Se definen como aquellas que sirven a varios departamen-

tos del hotel y que son utilizadas, asi mismo al servicio de

huéspedes,
2.4.1. CLASIFICACION GENERAL

Los registros o forwas de control son clasificadas por
los departamentos gue farman la estructura organizacicnal de
un hotel; en la actualidad los hoteles de grandes magnitudes
han sido en cierta forma desp}azadas en los departamentos que
por los sistemas computacioc-

sanejan un control mds exhausto,

nales, aunque la nayur{a tadavia las utilizan y midxime en los

hoteles de no tan altos recursoas.

Son esacritas y utilizadas en éste caso, por su grado de

importancia que les caracteriza, por tantc a continuacién se

describen:

a) HOJA GENERAL DE REGISTRO

Elaberada por el consejo de administracidn, consta de una
numeracién por pisos de las habitaciones, as{ como registro
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pro'.vis:l.nnﬁi del -crl_ienl:'e pﬁ}'_-nﬁméro y.- cipo':-dé ‘he;b‘i'l.‘-.'a’?_:.:l.én. Dia
._.: dis es réno_vat_!a'-cranai.d.erando el cémliic; .d:_e '}}iué'spe:-l -_que' pueda
ocnr\'i.t::.. 'se_' .r.:':n.m‘s.ider-a comn un. control mae's:'r-o'-para .'r‘e”cepcién.
que.dar-ﬁ un -'panoraa general de la dia.::rib‘ucién de huéapedes
- dei_ﬁor_el, ya sea que se encuentren libres u o:'upadas. como

se puede observar en la figura ( 2.5 ).

| H OTE L .

CLABS E,]|No. DESCRIPCI ON ];BBBBVACICN
Bencilla 101
Benclilia (102

Dobie 103
Triple 104
Doble 1056

8encilla (1086
Bancilla 107
Doble 108 o R T L S
Triple 1089 : e

BUITE |110

figuea (2.5)

b) TARJETA DE REGISTRO
Tiene como finalidad reunir el mayor o indispensable ni~
mero de datos sobre cada uno de los clientes ‘a.lojados en el

hatel vy su importsncia radica en ser, por asi decirlo el dni=-.
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- co documanto_de.idahtificacibﬁ'del cliente dentro del hotcel,
incldsivg para.él baao de'investiaac15n'policiaca evehiual

coma puede observarse en la figurs ( 2,6 ).

c)} RESERVACTONES

Su finalidad es la de llevar el control adecuade por fe-
chas exactas, la hora y el dia de la resecrvacidn pertinente
realizada por un cliente, que tendré que ser considerada a la
hoja gral. de registro en la fecha indiceda; si existe algin

error se procederd a la cancelacidén, ver figura ( 2.7 ).

- N
RESERVACIONES.

Sin Confirmar [J Contirmada [
Liegada Nombre Tpo.cuarto_
Salida Liegada via hr..—Precio
Hecha por: : Tel. o Direc.
Paga
OBSERVACIONES
FECHA: TOMADA POR:

\. _/

figura (2.7)
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HOTETL . w2

Entro el dia de de a las— __hes nopers—

Tiene credito Cantidad — _________ Caja deg‘uridmd - N —
dla [mes Pol paljavmdo | gog tif, tlf |[Varios. ‘!19011"] AhEono @)

jtacio a

-~ ' y,
DEBO Y PAGARE SALIDA

Nombre:
Direccion DIA HORA
Ocu ion: .
Proc:lcencir. FIRMA
Nacionalidad: SA.

Placas Auto:

figura {2.6)



recepcibn de mercan:ia. Consta de do

d) COMPROBANTE DE PAGO

Consta de un talaonario dbnde qua se cancederé al cliente.

el cual héra o simulard’ al papel de una nota de entrega por

rd el comprobnnte de hospadaje y paso para_ 1'cliente en ca-

so de que su compaﬂia._para la que: 1,:rahnje, cubra los gas-

tos de representa:ién dﬂ ésta'pera' lu-otra par:e perma-~

Ll

necera en el establecimientn adjunto_con al :alonario. como Se

muestra en la Eigura { 2. B ).,'
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No. 0000
Hotel .

Recibide._..............
ia cantidad de ...

r concepto de hospe-
&'gje del dia._____....... )

rmmme s —— - ——

HOTEFL .

Recibi de._____________
lacantidad de $ ___ ____ _

—— i ————

figura (2.8B)



e) CAJA DE SEGURIDAD

La empresa sl no hacerse responsable de los objetos de va
lor qde puedan permanecer en las insatalaciones dei hotel, réé
queriré de servir con cajus de seguridad para ls proteccién de'
los objetos de valor del huésped, como se muestva en la figu-'

ra ( 2.9 ).

£) REPORTE DIARTO DE CAMARISTAS

En éste se detalla el estado de cada habitacién asignado
8 la camarista, posteriormente es entregada a la supervisora,
para que en base a estos reportes se elabore el reporte del

ama de llaves, camo puede cbservarse en la figura ( 2.10 ),

g) REPORTE DIARIO DE AMA DE LLAVES

Es elaborado por la asistente del ama de llaves autoriza-
do por el ama de llaves que se puede realizar hasta cuatro ve-
ces al dia, dénde se detalla el estado de cada habitacidn en
el hotel, segin claves anotades en el mismo reporte, como se

puede observar en la figura ( 2.11 ).

h) REPORTE ASTSTENCIA DE PERSONAL

Mediante la autorizacién del gerente de divisiédn cuartes,
se hace un detallamiento de los nombres de tados laos enpleados
del departamento y sus horas trabajadas durante la semana ter-
minada, asi{ como sus faltas, descansos, vacaciones, etc., Bsu-
pervipada por el departamentc de personal qJE enviard al depar
tamente de contabilidad para proceder a la elaboracién de la
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némina correspondiente, como Se wuestra en la figura ( 2.12 ).

i) AUTORIZACTON PARA TIEMPO EXTRA

Es elaborada por la supervisora o asistente del ama de lla-
ves, que consta de un original para el departamento de Conta=-
bilidad, una copia para el departamentc de Personal y una {l=
tima copia que se destinard al archivo del ama de llaves. Se
debe egpecificar el motivo que justifique el pago de las ho-
ras extras, para que el departamento de Contabilidad pague epe
tiempo extra y el departamento de Personal tengs un mejor con

trol de ese riempo, como se muestrs en la figura ( 2.13 )

1) ROPERTA

Lo requerird la persona que desee adquirir un articulo de
la roperia; se anota el objeto o articulec y el uso que daréd en
algunos casos para que la encargada de roperfia o bien el ama
de llaves tenga un mejor control de los articulos s sy cargo,

como be puede obaervar en la figura ( 2.14 ),

k) CONTROL DE CAHA&ISTAS

La encargada de roperia hari el conteo de ropa entregado
a cade camaristsa, anotandc las cantidades para tener un mejor
control en los blancos y verificarlo con la develucidn de la

ropa sucia, como puede ohservarse en la figura { 2.15 ).
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CAJA No

Registro de cajas
de Seguridad

Recibr llave de la caja de deposito

ne. el botel se bace respon-
sable unicamente basta la can -

tidad de

NOMBRE

DIRECCION.

CIUDAD EDO.
CUARTO____ Fecha
Firma buesped

LA GERENCIA
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figura (2.9)




Reporte diario de

Camaristas
FECHA:
SALIDAS.. | CUARTOS QCUPADOS 'I-'M';E'EZ“IWM
l._m — SUPERVISOR.

figura (2.10)

Reporte de

AMMN de LIANES .

C- et composturs
X- vacia

FECHA!
V-~ ooupado R-dssocupado sin eq.
0JO-ooupado sitt equipsjs

\

h a b.jobservaciones |h a b| observaciones
101 111
102 112
103 [ I -
104 T 1 4
108 1 5
108 11 8
107 117
108 T1 8
108 | 119
110 2 00

"

,
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Reporte de asistencia
de PERSONAL .

DEPTO. FECHA.

LT T I1 |
SDLMM ) EXTAA

CLAVES
DESCANSC
VACACIONES
ENFERMEDAD
SUSPENSION
ACCIDENTE

APROBADO

> MmM«<c D

JEFE DEPTO.
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figura (2,12)




Autorizacion para :
TIEMPO EXTRA

Autorizo a:
A trabajar_______horas extras el de19
MOTIVD

NOMBRE Y FIRMA
MEXICQ D.F

DEPTO,

figura (2.13)

\
ROPERIA
Vale a roperia por
Maéxico, D.F de del9__
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N
[ Conleo de ropa camaristas

I ALFOM | Alfom
Hab |SsbenaalFundas |T.GDE |TMED ITPULL {gako | Han -Eoé; COLOHA

b e e e

— v,

figura {2.15)

1) CONTROL DJIARTO

La encargada de roperia, anotard los faltantes de las ca-
msristas y firpe de la camarista que tuvo el faltante para asf
tener un mejor control de la existencia de ropa y del personal

del depto., ver figura ( 2.16 }.

- 69 -



o ™

Informe diario de control.

-
HAB. SABANA |TOALLA PUI.L“_MJ FACIAL ALBE&JTAPETEJCOLCH! FALTANTE

CAMARISTA: .

figura (2.16)

11) REQUISTCION TNTERNA DE ALMACEN

Es eleborado por el ams de llaves, asistente de ama de
llaves, encargado de roper{a, jefe de mozos o supervisora, el
cusl consts de ur original { almacén ) y copis { archivo del
departamento ). Su periocidad es up dia determinade de cada se-
mans © bien 9i se necesita antes. Es utilizado para solicitar

al aloacén suministros y articulos de limpleza, ver figura { 2.17
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No. o0CO

Fecoha:

]

Requisicion Interna

de almacen
[szalm Oaumentos {Jorros

y

y

DE: ALMACEN
N
‘ -
Favor de entregar ia siguiente mercancia .
[ "U Cant. )
Cantidad{Unjdad A R T 1 € U L ©O [Art.No lentrs TOTAL
\_
figura (2.17)




m) ESTACIONAMIENTO
La elabora el poartero, la cual consta de_trgs.partes=
. 1. control del portero R o
2. el huésped
3. llaves del auto. _
Se debe anotar el nimero de cuarto o'éi el huésped es clien
te de la barra o rest;urant. Mejorard el control de vehiculos
de los clientes del hotel y para el cébro.de estaclionamiento en

algunos casos, como puede observarse en la figura { 2.1B }.

n) ORDEN DE TRABAJO A MANTENIMIENTO

La autorizard el jefe del departamento de Mantenimiento, la
cual consta de oriéinal { para el depto. de Mantenimiento ) vy
una copia { para el archivo del depto.).

Se debe especificar con claridad el problema y &1 lugar exag
to. En cano de ser urgente, se debe escribir en la parte s5upe-
rior y se enviard al departeamento de Mantenimliento para que

#4114 me aslgne a la persona para realizar la reparacién, come

se ouestra en la figura ( 2,19 ).

fi) REQUISICION A ABASTECIMJENTOS GENERALES

La autorizaréd el gerente de divisién-cuartos, donde la ori
ginal pertenecerd ( al almacén ) y la copia ( al archivo del
departamento ). Sirve para sclicitar al salmacén del hotel su-
winistros gue e&] departamento necesita, comc se puede observar

en la figura ( 2.20 ).
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_EL—

Estacionamiento

Fecha de entrada
Marca
Placas

Habitocion

ESTACIONAMIENTO.

NO PIERDA ESTA BOLETA
Fecha entrada

Marca
Placas

ot

FECHA DE ENTRADA

MARCA

PLACAS.
HABITACION

figura (2.18)



a0000

MANTENIMIENTO =
Orden de Trabajo.

FOR FECHA
UBICACION

PROBLEMA

ASIGNADO A .
FECHA TERMINADO _—__ TIEMFO OCUPADO.__ """
EJECUTADO FOR, ey
OBGSEERYV A CI ON E B8

figura {2.19)

Requisicion Aimacén General
DEPARTAMENTO: Fecha:
FORMA ma| CANTIDAD A R TI € UL OS

-4 - : figura (2.20)



As{ es como se muestra en su generalidad el control de re
glisctros en el funcionamiento de la Tndustria llotelera; ya que
sin ellos o bien 1a utilizacién de un sistema de cOémputo, re-~
sultaria en cierta forma nmds dificil al accicnar de los dife-
rentes departamentos que llevarédn acabo un déptimo servicio den

tro del funcionamiento del inmueble.
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2.5 DTRECCJION

2.5.1 S50 CONCEPTO Y GENERALIDADES

La direccién se define comoc el elemento de la administra-
¢ién en el que se concluye la efecci?idad de tedo lo planeado,
asumido por la autoridad administrativa y gque mediante la toma
de decisiones que se cumpliridn debidamente las brdenes seiala-

das.

Al ser éste la cabeza central de una organizacién, ailn asl
surgirén conflictos y discrepancias; uncs reconocen a este ele-

meato como el punto de " actuacibébn " y otros el de " ejecucibn .

. Por su parte Terry define la actuacidn como el logro por
medio de los miembros del grupo, de loa objetives en base a los

planes y la organizacién, realizados por el jefe administrati-

vo.

Koontz y O"Donell‘gdoptan el término " Direceién comc la

funcidén ejecutiva de guiar y vigilar a los aubordinados.

H. Fayol define a la Direccidn en una manera indirecta, que
a} ger conatitufido el grupo social, se procura hacerlo funcio-

nar; lo cual es la mislédn de la Direccién,

Esta tonsliste para cada jefe, en obtener los méAximos resul=-
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tados posiblea a 109 elementos que componen su unldad ﬂﬁ bie=

nescar de la empresa. Por :anto‘jsi se’ prevé. planea. orsaniia.

cién es. el'més real y humano. y en dénde un pequefio error pro-
'Vpiciaré_ln.igprevencibn de las reacciones humanas que da lugar

'a cdq5é£dehciag-nesativas.

'Sus fases que la componen:
a) Delegar la autoaridad c¢orrespondiente
b) Ejercicio de la autaridad
c) Establecimiento de los canales de comunicacidn
d) Supervisidn del ejercicio de la autoridad, en forma si-

multdnea a la ejecucidén de las Grdenes.

Tode proceso adminlatrativo, requerird de la Toma de Deci-
siones, ya que ningln plan, ningiin control, ningin sistema de
organizaclén podrd llevarae acabo mientras no se tome una deci
s1b6n. La dificultad de tomar decisiones radica en gue cada una
tiene que combinar elementos tangibles con intangibles, conoci
dos con c¢esconocidos, emoclones con razones y realidades con
probsbilidades. Ademés, la técnica para llegar a upa decisidn

varia con el tipo de problema, con la persona que la toma y con
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las circuna:éncigq que_e&istnh. Probablemente no existe una
técnica_dn;&aréalﬁgﬁtefvéiida para lograr decisiones bptimas

y eficiehtgs{'ffi"'.'n. '

2.5.2 DIRECCTON EN LA  INDUSTRTA HOTELERA

' 'La'diééﬁélsn:o:ejébhcibn de funciones llevadas al cabo
Iden;rundélléflaﬁugiria Hﬁtelera. pueden desglosarse en las suba
divis%aneéféiéﬁiéﬁges} ;
1. &ita direccién
2. Direccibn operativa

3. Departamentos en staff

4. Departamentos en linea
1. ALTA DIRECCION.-

Esta incluye aquellos puestos que tienen comc depominador
comin la responsabilidad de tomar decisliones cuyas consecuen-
cias puedan afectar la estructura en sl de la prapia empresa:

- Consejo de administruecién

« Direztor General, con su Asesor Financiero

- Gerente General, con su Cocordinador y su Contralor.

El Consejo de admitistracidn es elegido por los accicnis-
tas para que, en Bu nombre, tome las decisiones finaucieras de
la empresa, pudiendo concretarse sus funciones especificas de

L
la marera siguiente:
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* Nombrar alfD;rgct6f Genétaluﬂe-lnlemﬁféﬁg}
* Fij;r_16§4§iéﬁé§ngenerq1?éidé 1a'mia;ﬁ.i‘
- Detéf@inafflns{di;;qﬁndps_a reyhrt;r_entre'loa_ﬁccinhig
.ta#. .  . ‘ o .
- = Décidifgél:pgrgéntaje'5obre benéfiqloﬁ qﬁe debe sev des
'1'tihhdu'a.amof:izar'déﬁdas cﬁntrgidés;.

* Aprobacidn de réinversiones dentro de la misma empresa.

El Director General llevars a. la préctica ibs-planes £iia
dos por el Consejo de Administraciédn y conseguir que la invey
sibdn de 168 accionistas rindan los beneficios previsros, Sus
funciones, entre otras, serin las siguién:es:

# Fijar los objetivos, las politicas, las programas y los
presupuesctos de la empresa en general y cada upno de los
departamentos en general.

* Decidir el sistemn de organizacidn més aproplado para la
empresa.

® Proposiciédn al Consejo de Administrucibén en la modifica
cifn o ampliacidén de las planes,

\

El Asasor Financiero e&s un staff del Director Geperal y su
funcidn principal consiste en aconsejarle desde un punto de vis
ta técnico cada vez que éste deba tomar una decisiédn de cardc-

ter econbémico dentro de la empresa,

El Gerente General tiene como responsabilidad fundamental-
mente llevar a la practice los objetivos, pgkﬁﬁicaiE§i§roiﬁ;- DEBE
SALIR DE 18 . BIBLIOTECA
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" mas establecidos por ‘el Directuﬂl neral '51,cbm6“sﬁperﬁisaf

el preaupuesto asignadﬁt néiéﬁéb Qe_ld si-

sus empleadns o sindicatus.'ﬁ

.-'4Conseguir e1 6ptimn rendimiento de cada uno de los em=-
'pleados ¥ departamentos del hocal. coordinando sus di-
‘versas actividades ¥ delegandu oportnnamenne responsa-

bilidades en los jefes departamentales.

El Ccordinador General! es un staff del Gerente General y
su finalidad primordialmence consisce en aunar los diversas
esfuerzos individuales para obtener el {nico esfuerzo colec-
tivo que multiplique la capacidad operativa del hotel, y fun-
ciona de la siguiente manera:

* Programacién detallada de 1las acrividades en aquellos

departamentos que se relaclonen entre si.

* Promover una comunpicaclén eficiente en todos los nive-

les jerArquicos, dentro y fuers de los departamentales.

# Supervisar la correcta aplicacidén de los medios necesa-

rios para que los empleados puedancrealizar eficazmente
su trabajo.
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El Cuntralor Genernl también ea un a:aff del Gerente Ge-
" neral ¥y, tiena :umo fun:ién Eundamental establecer y llevar

a la préctica aistemaa de cuntrol apropiadna para medir la efi

cacin de la actuacién de'las unidadas de la empresa, infaorman-

do de los resultados aluGerente General para que éste, através

de 13 1£nea._e£ectﬁe ‘las :nrrecciones oportunas. En cuantc a

RS
EEELA

funciones més concr leva acabo las siguientes:

» Cenﬁrnliiar oé daios contables Y es:adisticos, para

- _determinarila situacibu financierse del hotel. ”

* Elaborar 1nformas -olicitndus por las diversas entida—
_des oficiales y ‘Eiscales.

*_Prote;cibn_mediante_la auditoria interna, en todos los

. bi§nea:;t6p1edad del hotel, manteaiende al dia los diver
soé.ﬁoﬁtratns de segurocs, fianzas y simllares,

* Control de los asientos legales del hotel, sirviendo

asl mismoc de enlace entre éste y el auditor externo.
2. DIRECCION OPERATIVA.~

La direccién operativa *es la responsable directa sobre las
actividades del hotel, enfocadas a la prestacidén de servicios
que le permitirAn a éste obtener los beneficlios a lograr en
sus objetivos:

- Gerente de Opevaciones

- Gerente de Ventas

= Director de Cuartos

Director de Alimentos y Bebidas,
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El Gerente de Operaciones de hﬁ.hétellgs:equi§élénté]al-
Gerente de Produccién en una fﬁbricé. ﬁor elld; éu‘funéién
principal conslste en lograr que el producto alcance la cali—\

dad adecuada. aesun 109 costos previatos. parn poder compntir

con éxito en el mercadn. Aal bieu. como el hotel es una 1ndus_"”

,trin'de serﬁitios;‘en la forma de preahar dichos servicius

.dénde Be debe conseauir la calidad deseada. resultando impres;

cindible e1 complemen:o de los empleados.

El Gerente de Ventas tendré como principal objetivo, que
se logre el &ptimo veolimen de ventas fijado por el Director
General para un perfodo de operacicones determinado y que el

Gerente General desglosard en metas a corto, mediano y largo

plazo.

El Director de Cuartos se responsabiliza directamente de
que loa servicios proplos y exclusivos del hotel, en cuanto

tal, se proporcionen de acuerdo a las paliticas fijmdas por

el Director General.

El Director de Alimentos y Bebidas es responsable de la
corrccca prestacién de aquellos servicios que proporcionarén

al hotel una mejor atencidn a los huéspedes y obtencidn de

ingresos complementatriocs.

3. DEPARTAMENTO EN STAFF.-
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Aqui se agrupan todoa lns departamentoa que cumpleu fun—

ciones de" staff es de:ir..aﬁuellos en que sus actividades

'ejecutadas no_'nfluyen en 163 resultados finaies de la opera

:ién de un hocel ue ae limitan ‘a praporcionar asesora-

-miento.‘servicioa nuxiliares y control. Logicamente cada es-

ftablecimiento deberé taner ans ‘departamentos propios de alma-

IR

\o, ;ontnbilidad, cajas departamentales asi

~"c§n.ﬂmaq;eqimigh
‘.cdﬁo ;%Eé}gu.f-ﬁofr;ﬁzné. pues el tipo de actividad que desa-
: rrnl;an eslmuy locaiista y especifico como lo son los depar-

'.cameﬁtos.sigﬁieﬁtes:

- Departamento de almacén

- Departamento de contabilidad

= Departamento de crédito y cobranzas

= Departamento de mantenimiento

~ Departamento de compras

- Departamento de relacicnes piblicas

- Departamento de personal.

4. DEPARTAMENTO EN LINEA.-
Al
Lan funciones prapias de la lines son: produccidbn, compras
y ventas, aungue el departamento de compras no se cocnsidera
debido a la explotacidn que existe en las cadenas hoteleras,
ya gque en realidad desde un punto de vista técnico deberfia de

incluirse en la linea.

Los s:rvicios propios y exclusivos del hotel, se encuen-
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tran englobados dentro de los departamentos de la divisidn de

alimentos y bebidas,

En base a 1a mecuencia normal de un cliente en Bu pracesc
de alojamiento, se necasitardn Gricamente los siguientes depar
tamentos:

le. Reservaciones

20, Recepcidn

do. Personal uniformado

4o, Ama de llaves

So0. Teléfones.

De igual forma y resumiendo los servicios proporcionados

por la divisién de alimentos y bebidas, son principalmente la

elaboracién y servicioc de alimentos. Dentro del departameanto

de ventas, se cree son suficientes y bésicos los departamen-

tos de grupos ¥ convenciones, ventas nacionales e internacio-

nales y agenclas de viajes.
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CAPITULO LI

MANTENTMIENTO

3.1 GENERALIDADES

3.1.1 FUNCIONAMIENTO

El departamento de mantenimiento en cualquier tipo de en-
presa o industria es de suma importancia, ya que es cansidera-
do como la columna vertebral de el funcionamiento Sptimo de la

misma, como lo es en la Industria Hotelera.

Para poder comprender la funcién tan importante gque desa-
rrolla un mantenimiento, €8 necesario conocer el concepto del
mismo. La funcibn mantenimiento desarrollada por la actividad
humena, conservard la calidad del servicio prestado por maqui-
naria y equipo maximizando su disponibilidad, aai como insca-
laciones y edificios en coqdiciones seguras, eficaces en la -

forma mas econbmica accesible.

Para ello, es necesatric seguir los lineamientos del pro-

cese administrativo:



r——» PLANEH&HON'jﬁ——knuuuﬂzacul INTEGRNCK**—

CONTROL DIRECCION

La planeacién, es la subdivisién de mayor importancia en
el proceso administrativo, ya que de no existir algin plan no
podrd llevarase al cabo una ejecuclén, organizacién, y mucho -
menos contrelar algin aspecto. Ademhs de que tode planeacién
va acompaiiads de el deseo de lograr un objetivo, para lo cual
se considerardn los objetivos & cumplir. Es necesario tomar -
en cuenta cudndo y a doénde se desea llegar ahora y después, -
considerando las limitaciones de accidén come lc son humanas y

técnicas.
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La organizacidn comprende la estructuraclén de lo preﬁia-
men:e'planeadé. Pﬁra el departamento de mantenimiento seré pri
mordial el impulsar y cocperar a ls generacibn de utilidades,
seri necesario conaservar las instalaciones due contribuyen al
funcionamiento en un estado de eficiencia méxima y a un costo

minimo,.

En la integracidn, una vez que se ha logrado la adecuada
estructuracidn de lo planeado es menester el estudio del as-

pecto humano.

a) PUESTOS: Se elabora una lista de trabajo a realizar
por grupas y determinande las horas-hombre de cada
grupo se decide cuantos puestos son necesarios, que
ayudard al andlisis de puesto,

b) HOMBRES: Conociendo el puesto, se escogerid a la per-
sona adecuada, facilitindole una capacitacién que lo-

gre un desarrollo completo &n la funcibén asigaada.

La direccién es de gran‘importancia a considerar en el
departamento de mantenimiento, ya que deberd tener conocimien
to y aptitudes para crear en su personal el interés y motiva-
cién requeridas asi como un deseo de cooperacidn, dichos as-
pectos llevarin acabo un entendimientc mejor a su purscnal,
mediante lo cual el gerente de mantenimiento culdard de apli-

car ciertos principios esenciales para lograr que su personal

ayude y apoye loa objetivos del departamentc. Los factores
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bdsicas a considerar son:
Ho:ivacién.
Comunicacidn
" DTRECCION .
: Coordinacién -

Ejecucidn

Finalwente el contrui aébmiré la comprobacién de que la
persona o las méquinas funcionen y lleven acabo lo estableci-
do de acuerdo & sus caracteristicas. Esta parte fundamental,
requiere de algunos espectos pﬁra una éptima realizacién, ¥
san: . '

a) Medicibn

b) Comparacién

c) Andlisis

d) Correccién

a) MEDICION: Durante el proceso administrativo se miden
los regulcados obtenidos de los elementos que requieren de -
cantrol, anotando los datos para llevar adelante el procedi-

L)

miento requerido.

b) COMPARACION: Una vez realizado el pasc anterior, se -
procede a comparar dichos resultados con las normas estableci

das y asi conocer las desaviaciones existentes.

c) ANALISIS: A las desviaclones o variaciones detectadas,

se snalizarin detenidamente para caonccer el porqué de las saor

.
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malidades correspondientes,

d) CORRECCION: Es necesario 61 aplicar las medidas co-
rrectivas requeridas para ﬁoder eliﬁinar la{s) causa(s) que

propician las variaciones existen:és. como por ejemplo:

Se puede cambiar un fusible del tablero eléctrico conti-
nuamente, sin tomar en cuents que el causante del dafo puede
serlc un exceso de carga o bien gque la mAquina que‘eate conec
tada al tablero se encuentre en condiciones inadecuadas, es -
por ello, que se debe de lleger & esa causa que provocs la a-

.

normalidad en la instalacidn eldctrica.
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3.1.2 ANALISIS DEL PUESTO

' Es necesario contar con uua descripci&n de csda puesto

_'é ialémﬁrahu. Consta

:rabajo ).

"Bl ;uai,dé 1ugaf a8 un control detallado de las operacio=-
‘ﬁes o caracteristicas s desarrollar como parte del departamen

to. _'
3.1.3 TNSPECCIONES, SUPERVISION Y REPORTES

Les inspecciones como kunciones de ospoyo SOD poco consia
deradas en el departamento siendo una de las lubores poco uti-
lizadas debido quizés, uvap falta de interés por el hecho de ir
marchando aparentemente bien las coseu, decae el interés por

un mejor aprovechamiento y mayor rendimiento de los equipos y

herramientas de trabajo.

Paras obtener buenocs resultedos de las inspecciones seré
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necesaria que las visi:gé se"diéfrispvan én programasi estos
consisten en listar las diferéntésfﬁdﬁi#idadeé que:débe llevar
acabo un inspector. Estés.1nspeﬁcionus.ﬂyudar5n.a detectar las
posibles fallas en 15 operé:ién de las mbquinas 9 del buen es-
tada de las iveas pﬁblicnsﬁy hébiﬁaciouea. como se obsecrva en

la figura ( 3.1 )} que se musstra,

Escas formas tiepen un espacio pars hacer anotaciones de
cads actividad realizada, 1la fecha de revisidén, el nimeco de
inspecciaones que se levantaron, asil como datos bisicos. Se em
pezard por analizar al fondo las funciones de cada una de las
divisiones gue la integran. Dando por hecho que ya se hayan -
elaborado programas de inspeccidn de cada divisibn correspon-

diente al departamentco.

Se procederd & buscar les puntos de mayor importancia a

inspeccionar come son:

l.« Que el organigrama de la diviaién esté bien estudia-

do y puesto al dia por‘el jefe de la divisibdn.

2.~ Que haya por parte del jefe una proposicién de cursos

para prosover el desarrolleo de su personal.

3.- Que 1a grifica de control, esté al dia y haya sido -
analizado por el Jefe de la divisién ademds de haber tomado -

medidas necesarias para cotregir las desviaciones principales,

- 91 -



H OTTE L
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Es importante que el inspector esté bien capacitado parva
visualizar cuando algo vaya en condiciones deplorables. La su-
pervisidn ser4 realizada por el aupérvisor de mantepimiento o
sy asistente, las Areas a supervisar serén principalmente las
habitaciones, esate procedimiento seréd supervisado en combina-
cién con el ama de llaves o su asistente. Por medio de la cual,
para cualquier anomalia que presente, se haréd usc de reportes
que indicarAn las correcciones o reparaciones y son principal-
mente spolicitados por el departamento de Ama de Llaves y coci-
nas. ya que en estas Areas es donde constantemente hay més =~

desperfectos,

Exiaten reportes que deberédn ser atendidos de inmediato,
como puden ser: cortos eléctricos, fugas de gas, fugas de agua,
reparaciones sencillas en habitaciones, descomposturas en cal-
deras, bombas, etc. Estos repartes serédn atendides por el per-
sonal de mantenimiento en turnoe, trabajandc estos siempre las
24 horas del dis, exlistiendo un personal aproximsdo de 8-10 -

persanas paetr turnc, dependiendo de le magnitud del hotel,

- 93 -



3.2 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
3,2.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

E]l mantenimiento preventivo es una funcibdn de gran impor-
tancia ya que éste se encarga de, anticiparse a las necesidades
de la operacién. Puede definirse comc la sctividad humana de-
sartrollada para la conservacién de instalaciones y equipo, a

fin de asegurar la calidad de servicio que ésras proporcionan.

Bésicamente su finalidad primordial que presenta, es la
de reducir al minimo las interrupciones y pérdidas de negli-
gencias. El mantenimiento prevenﬁivo bien dirigido es un ins-

trumento de reduccién de costos.
Un programa de mantenimiento preventivo deberd incluir:

l.~ Una revisi6n periddica de las instalaciones y equipo,

que descubran las carencias existentes.

2.= Un mantenimiento necesarioc para remediar situaciones
antes de que lleguen a causar daiios, prosiguiendo los siguien-
tes lineamientos.
- Inspeccibn
= Limpieza
- Lubricacién

- AjJuste
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El deterioro dél equipo o instalaciones, es producido portr
una falta de economis o por un excesivo carge de trabajo, por
elleo se crazarhn planes pars elevar el nivel del equipo hasta
un estindar minimo de mantenimiento preventivo ys que se debe
llegar a un nivel de estabilided e introducly técnicas que e-
viten el constante modp de reparacibén a averias, para llevar

acabo una inspeccidén y mantenimiento bajo programa.

Una investigacién del equipo indicard la necesnidad de in-
crementar la fuerza de trabajo con el objeto de mejorar la ~-
condicién de las mAquinas o instulaciones hasta ué nivel acep-
table, anteriormente & la adecuacién de un programa de mante-
nimiento preventivo. Al establecerse el programa, el nimero de
trabajadores serd inferior al que se tenia en un pripncipio, -
como resultado de reparaciones mids econbdmicas y menas paros,

" ami que el tiempo perdido en el servicio disminuird, dando lu-

gar a un ahorro en los costos.

Ademés de 1la correccién de fallas mecdnicas disminuird el
trabajo de emergencia, ‘reducird el nameroc de llamadas de los
huéapedes reportando despecrfectos. Para su aplicacidn deberé
de contar con un registro completo de las caracteristicas y
especificaciones de todos los equipos instaladaos en la empre-
sa, inclyyendo manuales, catélogos ¥y repuestos, Es importante
considerar que patra una mayor efectividad del procedimiento
del mantenimiento preventivo deber&4 de ser constante y de ca-

ridcter rutinario.
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El personal del éAresa preventiva deberd ejercer sus fun-
ciones como ya se analizdt Inapeccibdbn, Limpieza, Lubricacidnm
¥ Ajusté. peroc no pretenderdn ser reparadores, es decir, pre-

ver las reparaciones.

El mantenimiento preventivo ser§ de suma importancia, ya
que 51 en la empresa no se puede demostrar un pequeiio ahorro
no habria porque adoptarlo, perc si se le cunsiﬁera. se le po-
ne en practica y se controls como es correctc no hay pbrque
pensar que no se conseguirén economias, como ase muestra en la

figura ( 3.2.1 ) .
AdemAs el objetivo principal es ls reduccidén de costos ¥y
existen otros puntos que se obtendrdn y serdn beneficios me-

diante el mantenimiento preventivo, comao son:

l.- Menor tiempo perdido como resultedo de menos paros de

maquinaria por descompostura.

2.- Major conservacidén vy duracidén de las herramientas por

no haber necesidad de reponer equipos antes de tiempo.
3.~ Monor costo por concepto de horas extras de trabajo.

4.- Menos reparaciones, pues éstas son prevenidas median-

te reparaciones oportunas y de rutina.
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5.- Menor costc por concepto de composturas cuando una

pieza falles en el servicia, que syele echar & perder a ottos

y con ésta aumenta el coato de operacibn.

6.- Mejores condiciones de seguridad.

Mantenimiento Preventivo .

CALIDAD DE SERVICIO

Limie Supator

~7

Limiw Interint

- s

-4
L 3
<
-+
F 3

T T

TIEMPO

figuras (3.2.1)

Las ventajas del montenimiento preventivc son miltiples

y variadas, ys que benefician désde un pequenc hotel hasta -

complejos industriales.
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3.2.2 PROGRAMACION DE UN MANTENIMIENTO PREVENTIVO

8) PLANEACION.~ Antes de emprender un mantenimiento pre-
ventivo es necesario trazar un plan general y creatr el interés
de guienes pavticipan en él., e inclusive de quienes le sean a=-
jenos. Como base inicial se elaborar8 un registro del tiempo
de paro de la maquinaria causado por deficiencias del manteni-
miento, identificando las méquinas y anotande brevemente el -
motivo. En un principio se debe incluir el tiempo de paro de=-
bido a defectos de disefio, y el costo de mantenimign:o 8 BaCy=
mulard con anterioridad a, o simultdneo con el principio del
programa. En la planeacidén preliminar deberd de tomarse en -~
cuenta los objerivos del progrema y una ruta preclsa, para e-

valuar & informar los beneficios.

Se requiere de la acumulacién de datos histéricos de re-
parecidn de maquinaria y equipo geperal, la cual se efectia en
formas de solicitud de mantenimiento correctivo, también in-
dicard le frecuencia con gque habréd de efectuarse las inspec-

ciones para reducir al minimo las descomposturas.

b) EXAMEN DE MAGQUINARIA Y EQUIPO.- Todo tipo de mlquinas
y equipo deberd ser revisado para precisar el trabajo que ha-
ys de realizarse para un preacondiclionamiento, asl comoc sus -
requerimientos de lubricecibn diarje, mensual, etc,, incluyen

do un cAlculo de la frecuencia con que habrin de realizarse -~

repataciones totales. En la forma de exdmen o inspeccibn de
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wentenimiento preventivo se agruparén los datoa correspondien-
tes a esa funcibébn, como puede observarse en la figura ( 3.2.2 )

que se muesgtra.

Examen regularde Mcnlenimienk;l

Eligio: Atea Enxaminadores) Fecha: HOJA
INSTALADORICALDERAS DE—
Hoja de Equipo o insialaciin| Accion que se necesita Frecuentia

Cotejo na)

. figura (3.2.2)

Si se busca 1la mayor cantidad de informocién, se leen con
cuidado las instrucciones de los fabricantes, Bse gxnminan los
regiotros del equipoc y se tomen en cuenta su empleo, Cuando el
equipo es viejo o trabajm intensamente, yB que ls emisibn -
de contaminantes atmosféricos, exigencias de seguridad , etc.,
es necesario sumentar la frecuencia de inspecciones, las --
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revisiones se ir&n realizando en varias Areas reducidas, que
" en conjunto abarcérﬁn la instalacién total, logréndose as{ uns

secuencia bptima.

c) FRECUENCFA DE LAS INSPECCIONES.- Abarca dos tipos de
inbpe::iones. que son la . general y especializada. Las inspec-
.ciones geﬁeralea gan efeqtuadaa en empresns chicas ya que la
administracién és'méé seﬁci}laf-EI equipo base, mas siastemas
hidréulicos, acclonamiehtﬁs;‘cbﬂfréles.letc.. ge revisan al =
wismo tiempo, llevado al cabo por.un 1nspectur en ayuda de ex
pertos si es necesario. Este método de 1nspecc16n se codifica
en la hoja de comprobacibébn con: S, SM, M, T, 5A, A, que 8jg-
nifican semanal, semimensusl, trimestral, etc., en el lado iz
quierdo de dicha hoja para la inspeccién, y se harén las revi-

siones de acuerdo a lo que se encuentre anotado.

La inspeccibdn especializadas se emplema en empresas grandes
y ahorra inspecciones, Las partues de una médquina que duren més,
no necesitan ser examinadas con la misma frecuencis que las -

que fallen mAs seguido. *

La fijacibn de las frecuencias de verificacién, marcaré
la tendencia en las primeras fases de un programa de MP, que
da lugar a inspeccicnes elevadas, lo cual aumenta los cosdtos
mAs de lo necesaric. Sin embargo, &n el caso de que dichas -

frecuencias, no fuesen lo bastante marcadag, las interrupcio~

nes por descomposturas, coh el siguiente gasto por paraliza-
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¢cidn, podrian ser mAs coestosss que lo altorcado sn inspeccio-~
" hes,

El excesivo mantenimiento puede vesulrsr tan costaso co-
mo poco, tomando e&n cuenta los ceostos afectados per las fun-
ciognes de mantenimieace, se puede escablecer un nivel gue pro
porcione un wnéximo beneficiec monetario,

Eianrs ( 3.2.2.¢ )-

como 8€ muestrs én la

Araa o8 MAKITIO
Bensticio
ECONOMICO

COSTO EN §

HORAS DE TIEMPO DE PARO

figure (3.,2.2.c)

Es conveniente principiar con periocidades de inspeccibn

de una manera exagersda, vigilando los perog con nvqrias de
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las méquinas. 51 la praeparcién de hiehﬁo:de pare fuera adecua-
da, se diaminuiré 1la frécuencia de la inspe:cién. en base a -~

méquina por méquina, hasta llegar a un punto éptimo.

d) HOJA DE COMPROBACION DE MP.- Contiene la mayurial de
las caracte?isticaa de importancia de la maquinaria que requie-
ra de revisién como bombas, impulsores, calderas, etc., espe-
cificando la forme de inspeccién comc se omuestra en la figura

( 3.2.2.d ).

Forma de Verificacion para
la inspeccion preventiva
de MANTENIMIENTO.

TIEMPO PROGAMALDQ DEPTO. FECHA
INSPECCION SEMANAL — ___INSPECION POR INICIO ....._FIN

EQUIPD  NO. ESTADO Y w N FEC:;
DESCAIPCION | OBSENVACION B o TaLLen |AROSE

figura (3.2.2.4)
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S1 se trata de una inspeccién especializada, es convenien
te que la lista mea whs detallada, dinde 8e enumerardn las par
tes principales de cada sistema. El juego completo de listas -
es enpleado por el inspectecr cade vez que se lleve acabo una -
revigibébn. Cuando se haysn 1llenado las formas se entregan a la
seccifn de control de mantenimienta, dbnde se expedirédn las ér
dénes de taller para que se efectilen las reparaciones recomen-

dadas.

Aplicar el mantenimiento preventive a toda clase de egui-
po, resulta muy costoso, es necesarioc decidir a que egquipc cop
viene el mantenimiento preventivo mediante los siguientes as -

pectos,

~ S5i la falla puede causar consecuencias en la vida de 1la

peraana.

- Si se cuenta con equipo de reserva en caso de descompos
tura.

- 51 la descomposﬁura perjudica el programa,

- Si el costo de inspeccidn de MP sea mayor que el de la
reparacién hasta que ocurra una averia.

= Si la antiguedad del equipo repercute al punto de dete-

rioro que determine un paro.

Por ejemplo, las calderas deben ser revisadas bdsicamente

en los meses de verano u otofio para que sea Sptimo su funciona
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miento en inviernc.

e) PROGRAMACION DEL MP.- Upa vez preparada la lista de
comprobacidn para cada pieza de equipo o instalacién, ae pro-
cederi a elaborar up programa, pars asegurar que se lleven a-
cabo las inspeccionea-necasarias. Las operaciones de insapec-
cidn son estudiadas por un Ing;niero Industrial para deterpi-
nar el tiempo' que impliquen, o bien un cdlcule de lapsos de -
inspeccibén y verificacién posterior por personal especializa-
do; consideréndose un flujo uniforme tomando en cuenta las va-

rlaciones y necesidades de temporada.

Es recomendable comenzar por inspecciones diarias como
base, asl se puede programar los renglones de menor frecuen-

cias hasta los de una vez al afio.

Las formas de cotejo mencionadas se clasifican en las de
periocidad variable y de frecuencia fija; estas dltimas basa-
r4n su aplicacién en inspecciédn a edificlos e instalaciones,
ys que dependen del tiempo, ‘mientras gue las de periocidad va
riable atafen 8l equipo productivo, ya que en au gran parte -
pueden revisarse seglin su uso, el cual es proporcional al vo-

limen de servicio,

Por lo menos una vez 8l afio seré necesario revisar el pto
grama de MP para l1a identificacién de cualquier tendencia o deg

fecto surgidos en el transcurso del tiempo. El mantenimiento
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preventivo tiene por objeto disminuir el costo de mantenimien-
to, asl como reducir el ctiempo de paro en la produccidén por -
medio de engrases, inspecciones, arreglos y reparaciones con-
trolados, para asegurar un continuo furcionamiento a la magui-

naria.
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3.3 MANTENTMIENTO CORRECTIVO

El mantenimiento correctivo es la actividad humana desa-
rrollada en méAquinas, instalaciones y edificios, cuando & con
secuencia de una falla han dejado de prestar la calidad del -

gervicio para el que fueron disehnados.

El objetiveo inmediato del wmantenimiento cerrectivo es la
recuperacién inmediata de la calidad del servicio, ya que la
labor del mantenimiento correctivo exige una atencidn damedia
ta contrelada por medio de los reportes " miquina fuera de ser
vicio ™, por lo que el personal debe efectuar sélo los servi-
cloa necesarics para que pueda veguir dando este servicio. Al
examinarse los vegistros de maquinaria para precisar la fre-
cuencia de las inspecciones es seguro que se verd la necesidad
de recurrir al mantenimiento correctivo. El inspector al notar
las fallas repetidas de alguna pieza o miquina lo hari del co-
nocimiento del Ingeniero en Jefe, acompafiando la informacidn
en cuanto al estado y causa, sl ésta deficiencia se conoce,

El Ingeniero en Jefe, previas aprobacién, estudiaréd el pro
blepa y determinard lo necesarioc para solucicnarlo o reducirlo
a au oinima expresidén. Probablemente se requerird de la modi-
ficacién al disefio de la pieza, el empleo de un material dife-
rente, contréleu de mavor eficiencia o bien la sustitucidn de

la afiquina completa por una de mejor funciocnaziento.
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a) DIVISIONES DEL MANTENIMIENTO CQRRECTIVO.- Este tipo de

mantenimiento se clasifica en:

~ Mantenimiento correctivo ligero

-~ Mantepnimiento correctivo a fondo

Dependiendo de la importancia de los trabajos que hay que
degarrollar para corregir la falla, este mantenimiento puede -
ser atacado por dos tipos de personal que son el de escasa pre
paracibn técnlica y el especializado; este Gltimo se encargaré
del mantenimiento correctivo a fondo o ambos, mientras gue el
personal de escasa preparacién téenica sblo me encargard del -

mantenimiento corrective ligero.

El mantenimiento correctivo, 8i Be enplea de una manera
sproplada, servird para digminuir el costo de mantenimienteo
mediante la resolucibén, con mejores disefios, de los problemas
acatados y serd de gran syuda a la produccién o al 6primo ser

viclio para reducir al minimo los paros.

.

- 107 -



3.4 EQUIPO, SU FUNCION Y MANTENIMIENTO
8) PLANEACTON DEL MANTENTMIENTO A CORTO Y LARGO PLAZO.-

El cobjetivo principal del mantenimiento a large plazo es
conservar al dia los objetivos, las politicas y procedimientos
del mantenimiento. La planeascidn del mantenimiento requiere -

de une proyeceldn de dos factores gue son de gran importancia

como lo Bon:

l.- Los cembics en el equipe de mantenimiento y en las
necesidades de las instalaciones.

2.- Los cambics en el equipo de produccién por caducidad,

De aqui que la planeacidn y las necesidades del departa-
mento de mantenimliento sean futures y comprendan transforma-

ciones dentro del departamento,

b) EQUIPO,-

Sucede con frecuencia que el equipo de mantenimiento es
viejo y usado en deassim y no es raro que tengs piezas impro-
visadas. 5i se carece de un plan a largo plazo serd diffcil -
justificar la adquisicidén de nusvo equipo, asl cuando se desee
sustituir el equipc efice:z, separado o gastsdo, tendrd éste -

una perfecta justificacibn.
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c) TRABAJADORES DE MANTENIMIENTO.-

Es dificil contar con personal capacitado para activida-
des futuras, sin embargo, es conveniente trazar planes de ca~
pacicacidén y adiestramiento incluyendo trabajos gque vayan = -
pPresentarse por lo menos en 3 o 5 ajfios, ya gue es muy compli-
cado contar con personal experto en especlialidades comc lo es

la electrénica y la computacidn,
d) CAPACITACTON PARA UN FUTURO PROXIMO.-

Los ingenieros, supesrvisores y otrom emplesdos nc puedan
ser persconal no calificado. Todo progtama para la preparacibn
de ejecutivos tiene que ser cuidadosamente elaboradeo; el nime-
ro de hombres en potencia que son éapa:itados y adiestradcs -
deben coordinar con los planes a large plazo de la empreusa, ya
que €5 de suma importancia mantener bien preparados & los em~
pleados en funcién, asi como, de adiestramiento de candidatos,
para mantener una correcta organizacién dentro del departasen

to.
e) PLANEACION DEL MANTENIMIENTO A CORTO PLAZO.-

La planeacién & largo plazo como ya fue expuesto, consti-
tuye una funcidén de vital importencia sin embargo, serd nece-

aario precimar y contar con una previsibn que se efectiie dia

con dia, a ésta se le conoce como " Planeacibén s corto plazo ",
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Entre sus bases bhésicas de importancia para la planeacidén a -
corto plazo, me tiene:
~ Instalacién de nuevo equipo

-~ Trabajo de cardcter ciclico.

Cusndo ae tiene proyectado instalar, acondicionar o cons-
truir nuevas unidades en el hotel coFraaponder& al departamen-
to de mantsnimiento, ponerlas en funcién y preservarlas. La -
instalacién del equipo o construccién marchard conh menos tro-

piezos cuando ya se tienen los planes elaborados con anticipa-

cién,

El trabajo ciclico, como pintar, barnizar asi{i como, com-
posturas maycres en miquinase, calderas y reparaciones eh geng
ral, esto s lo que constituye el trabajo ciclico, posterior-
mente se resliza cada determinado tiempo para completar un ni-
mero de dims o semanas de trabajo y el rutinario serd de caréc
ter rutinario, es decir, diario sl asi se requiere. Para ello
se requerird de persconal de planta que formard la organizacién
del depattamenta, como lo son el jefc de mantenimiento hasta
elementos de requerimientos bdsicos como lo son pintores, plo-
sero, slectricista, operador de méquinas, técnico en aire acon
dicionado y refrigeracién, etc., que aon analizades en la or-

ganizecibn del departamento.

~ 110 -



3.5 GASTCS DE MANTENIMIENTO

Los gastos y costos de mantenimiento son de gran impor-
tancis para la Industria Hotelera, sin embargo, es necesario
conmiderar que de acuerdo con el sistema gque lleve el hotel,
is cifrs incluird adembés de los gastos de reparacién y mante-
nimiento de las habitaciones, los lugares piihlicos como lo -
son: lobby, restaurantes, cocinas, estructura del edificio;
éate es un factor importante ya que existe uh aumento constan
te en los comtos de mano de obre y en los materiales utiliza-

dos en loz trebajos de mantenimiento.

A continuacién se enlistardn algunos de los puntos més
importantes para evitar desperdicios de algunos materiales de

suma importancia, como son:

A) DESPERDICIO DE AGUA: Como ya es sabido el agua es un
recursc nho renovable y en muchas de las ocasiones se le da un
uso poco o nads recomendable, aumentando como resultade loa -
costos. Es por ello que se menciona salgunas medidas para dis-

alnuir el consumo del agua.

1.~ Si al hotel tiene 2 o m4s medidas conectadas al sumi-
nistro de la ciudad, no debe haber conexiones cruzadas, s8i las
preslonas difieren los servicios, aunque ligeramente, el agua
de una linea con mayor presibn podrfa fluir a una de menor =

ptc.iéﬁ y regrosar al giatema de suministro de sgua despies
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de haber tomado la wmedicién.

2.~ 51 los tanques ee encuentran en la azotss cuando sea
hecesario un aumento de presaién, asegurarse gue @l aguas del -

tanque noc se derrame.

d.- Si el persconal deja con frecuencia abiercas las lla-

ves de las Areas de servicio, instalar llaves que funcionen a

bhase de preaiébn.

4.~ Investigar lam causas de fugs de lavanderia y si hay
posibilidad de utilizar vélvulas de control en lss lavadoras,

asegurdndose que funclonen correctamente y no goteen,

5.~ Reviaar loa suavizedores de agua para ver ai el usa
de resina de alta capacidad produciréd um ahorro al reducir la

frecuencia de las regensracioneg.

B) REDUCCION DE LOS COSTOS DE CALEFACCION: La calefaccidn
es un punte al que se la ha prestado poca importancia siendo
éate un érea importante para la reduccién de costom. A conti~

nuacién se metcfonan slgunos puntos para su reduccién.

1.~ Cyando sea posible utilizar vapor de baja presibén pa-
ra reducir las pérdidas, pues loe sistemas de alta presibn es-

tén xés propensos a tensr fugas,
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2.- Quitar ls tuberia que no se utiliza ya gque de otro -

modo podria haber pérdidas de calor.

3.~ Estudiar la factibilidad de instalar un sistema de
calefaccibébn por zonas de modo que no haya necesidad de calen-

tar todo el edificio a causa de uns habitacién.

4.~ Sustituir las bombas de vapor par eléctvicas, anali-
zar las siguientes formas adicionales para reducir lss pérdi-
das de calor:
®* Mantener la temperatura de las hebitacicnes desocupa-
das entre 50 y 702 F o apagar la calefaccidn.
® Ls tesperatura de las habitaciones ocupadas no debe ex-
ceder de 72°F.
# Utilizar solamente los estractores y ventiladores que

sean necesarios,

C) REDUCCION DE LOS COSTOS DEL COMBUSTIBLE: La combus-
tidén incompleta en los sistemas de calefaccidn por el consu-
20 de combustible incrementa los costos. AdemAs del gasto ex-
trs del combustible, cuando el petrblec no se fguema por coa-
pletc, ess combustién propicia que se acumule hollin en la -
caldera y estoc ocasiona que se reduzca el rendimiento del ca-
lor del esistema, como se puede cobservar en la figura { 3.5.1 )

que s mueastra.

Algunas de las medidas que se pueden tomar para un correc
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to funcionamienta, son las asigulentes:

l.- Conservacibn de la temperatura del combuatible en la

boquilla del quemador en el nivel indicado.

2.~ Respetar la relacibén combustible-aire recomendado por

el fabricante.

3.~ Asegurarae gue los quemadores estén ajuscados sdecua-

damente y las boquillas limpias.

D) REDUCCION DE LOS COSTOS DE CONSUMO DE AGUA: La peque-
fia fuga puede resultar una pérdida hasta casi 52,000 gals, de
agus al afio. La fuga en las inatalaciones de un lavabo, rvesul-
taréd un desperdicic de aproximadamente 75,000 gals. al mes.
Las fugas en las tuberias de agua que pasan por inadvertidas
durante varios afios por loc que es aconsejable que todas las

tuberias empotradas en la tierra se reviasen con regularidad.
E) REDUCCION DE ENERGTA ELECTRICA:

1.~ Reduccién de watts excesivamente altos en lémparas

en los lugares en gque ls potencis de ilumipnacién cubrs las ne-

cesidades requeridas,

2.- Utilizacién de luz fluorescente en dreas #n que la

luz incandescente consuma lo que la fluorescente lo haré con
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86lo un tercio de voltaje.

3.~ Analizar la posibilidad de utilizar lémparas de mer-
curio, este tipo de l&mparas son sdlamente fitiles en los es-
tacionamientos debido a su amplictud de 1luminacién y que una
de allas cubren una considerable cantidad de otro tipo de lu-

mipnarias.

4.~ Utilizacién de relojes de tiempo que apaguen auto-
mbcicaments motores, anuncios, luces de edificio, calentadores,

bombas de agua, ventiladores, etc.

5.- Una forma de reduccibén de costos en ésta drea es el
smplec de celdas fotoeléctricas o bien calentadaores aclarves

pars consumicién de energia solar en lugar de eléctrica.
6.~ Apagar los motores grandes cusndo no sean necesarios,

al apsgar un motor de 50 H.P. sahorra tanta electricidad como

sl me apagaran 400 focos de 100 watts,
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3.6 CUONTROL DE MHANTENIMIENTO

lina manera conveniente de aprovechar la informacidén acu-
mulada mediante los servicios de mantenimiento es identificar
las méquinas y equipos que ocasicnarcn los mayores problenmas
y gastos ¢n e! mes anterior. Se logrard un gran ahovro si el

mantenimiento se€ concentra principalmente en:

= Aquellas méquines que hallan causado el mayocr tiempo

de paro.

- En los gue estuvieron fueras de cperacidn mayor nimero

de veces.

Los procedimientos a8 seguilr seréin muy necesarios ya que

éstos existirén en cada departamento como son?

1.- Procedimiento para la falla eléctrica.
Apagar todo el equipo de més de 2 H,P, o trifdsicos

para evitar un sobrecalentamiento o que se queme el equipa.
2.- Frocedimientos pavra la fuga del agua.
Certer el suplidor principal en la conexibén del me-
didor y notificar al técnice inmediatamente, apagar toda 1a

maquinarias que requiera agua pars su operacidn.

3.~ Procedimientos para la fuga del gas.
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Cerrar el alimentador principal de gas en la conexidn

del medider y apagar todo el equipo que requiers gas para su

operacidn, Asl como, revisar, conatantemente los siguisntes

implementos utilizado® en el hotel:

mano

Compresor de aire

Aire acondicionado ( &rea comerciml )
Alre acendicionade ( Area individual )
Aire acondicionado ( drea multi- Area )
Torre de enfriamiento del agua del sire acondicionado
Tines y regaderas

Toilet / WC ( fluxdmetros o flotadores )
Generador de emsrgencia

Puertas

Drena je

Guia de cortinas

Tablero de distribucibn eléctrica
Eievadores

Sistema de bombas de emergencia
Extinguidores de incendio

Mobiliario

Luces, alumbrado de emergencia

Alberca

Pintura

Equipo mecénico, etc.

Es factible lograr un estrecho control en el costo de 1las

de obras de mantenimiento, adecuandc normas de trabajo =
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para las distintas operaciones de egs funcibébn, aunque impli-
cs unp control de esa clase, un costo elevado asi como de ins-
talsrlo y sostenerlo. Asl mismo el control del costo de mano
de obra de mantenimiento, al igual qgue el de materis prima y
accesorios puede ser desartcllado con un desembolso minimo de

instauracidén y mantenimiento.
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3.7 PERSONAL DE MANTENIMIENTO

BAsicamente las divisiones existentes en sl departamento

de mantenimientc se clasifican en tres 4reas que son:

- Personal de operacién
- Personal de wmantenimiento

« = Personal de administraciébn

A) PERSONAL DE QPERACION,~

Son las perscnas que forman parte de la saquinsria y del
equipo en operacidn del hotel, comc por ejemplo: calderas, ~
plantas eléctricas, carpinteria; debiendo ésmtoe de possar una
habilidad manual y un conucimiento'plenu del funcionamiento ¥y
operacidn de la maquinaria a wu cargo, esa decir, que deben de
reunir caracteriaticas especificas que serén necesarias sn su

labor repetitiva.

Para un nivel como lo es el de la operacién de la magui-
naria serd necesario dar una explicecién clars pars un wmejot
aprovechamiento o bien al menos para ser manejadas de una for-
ma adecuada; esto ayudard a alsargar la vida de ls mégquins. A
todo el personsl que muestre un interés constants Por SUperare
se, la empresa { el hotel ) deberd darle todo el spoyo necess-

rio, proporcionéndoles los medios que se rgquieran para un se-
jor desarrollo pudiendo ser é&stos mediante cuvsas, seminsrics,
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o entrenamientos especificos pars determinat el Area.

B) PERSONAL DE MANTENIMIENTO.-

Es el personal responsable del mantenimiento de la maqui=-
naria debiendo contar con una preparacibén media intelectual}
la falts de conocimientos en ésta drea hacen que los costos
se eleven. Para evitar al méximc éstos desequilibrios se bua=-
caré dar una capacitacién y adiestramiento basado en los méto-
dos tebricos y précticom, con ¢l fin de que obtengan un cono-
cisiento técnico més amplio, Su desarrollo debe lograrse me-
diante ¢l apoyc de la empresa administrando los medios y pro-

gtamas necesarios.

C) PERSONAL DE ADMINISTRACION.-~

Es un nivel al cual 86lo llegard personal que no sblamen-
te ha #ido seleccionado de manera especifica sino principal-
asnte por sus conccimientos técnicos y por su nivel operacio-
nal, adeinistrativo, intelectual y cultural. Introducir al de-
partamento @& un individuo que carezca de conocimientos admi-
nistrativos que en lugar de un buen administrador podria re-
Llefar una forma negative en el Area ya que la oficina empie-
z8 & perder coordinacién, lo que da como resultado desconcier

to en los subordinados y las actividades se vuelven complica-

das,
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Es importante conocer las diferentes actividades que de-
sempefia cada uno de los empleados para asil conccer sus nacesi-
dades de tipo personal y empresarial, de una breve manera se
explica & continuacién cada una de las funciones, bsséndose en
el organigrama del departamento, el cual puede ser varisdo de
acuerde a las necesldades y tamajfioc de la empress; COENO s® pue-

de observar en la figura ( 3.7.1 ) que Be puestra,
A) JEFE DE MANTENIMIENTO

Este es5 el responsable de asegurar la operacidn y el san-
tenimliento apropiasdo de las instalaciones del hotel como sont

Edificlo, Mobiliario, Equipos e Instalaciones,

Procurando siempre un deaarroilo mixipo al costo més ba-
jo sin perder la eficiencia., Como jefe del departamento seréd
responsable ante el gerente general del hotel por un manteni-
miento preciso y adecuamde. Iguaslmente es responsable de diri-
gir su departamento de acuardo con los sistemas y procedimien
tos estahlecidos por la empresa. Es importante considerar que
el jefe de mantenimientc tengs el personal auficiente ¥y bien
preparado para evitar pérdidas de tiempo innecesarias por el
contrario, éste deberd vener el tiempo adecuado pars dedicar-
los a wsuntos de mayor importancia como pueden sar:

- Un planeamiento eficilente de trabsjo, anklisis de sis-
temaa, operacionea del hotel, nuevos proyectos, €8 decir, que
el Jefe de Mantenimiento deberd eatar libre de tiempo para mg
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nejar su departamento. .

El Jefé_de mantenimiento realizard reuniones regularas
con au_haisténte ¥y Buperiores; durante estas juntss deberéd
preaaptar'ios reportes de progreso, programas rutinarios de
feparaciﬁn ¥ maﬁtenimiento. programas rutinarios de reparacién
y mantenimiento, programas de mantenimiento preventivo y correcg
tivo, tratemiento, control y anilisis de agua, proteccibén ale

incendio y programas de presupuesto y control,
B) SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO

El supervigsor de mantenimiento es el regponsable ante sl
jefe de mantenimiento y tendrd s su cargo la adecuada adeinis
traclién del departamento, sus deberes principales son: coore
dinar y supervigar las pnormas de mantenimiento awi como de -
programas y procedimientos de dicho departamenta, ademds de

la inspeccién y supervisidn del personal.
C) OFICINISTA / ADMINISTRADOR

Tendré a su cargo el apropisdo funcionamiento de la ofi-
cina de mantenimiento y del personal, si lo hubiers como por
ejemplo: almacenista. Preparard las requisicionss y sspecifi-
caciones adecuadas con asistencia del jefe de mantenimientoc,
prepararéd inventarioe, y enviard un reporte mensual de los -

gastos de mantenimiento al jefe del dspartamento.
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D) OPERADOR DE MAQUINAS

Es la pérsﬂné éncﬁrgada de manteﬁer,los équfpos, ﬁaﬁte-
nerlos y vigilarlés dé acuerdo o las nﬁrmha eéﬁdﬁlacidas;“ﬁai :
teniendo un control sobre las instalaciones y.los ﬁﬁoﬁ eh:ios'
horarios a&ecu#dos pnra_el equipo de energias; ﬁu_jeﬁg inmédig'
to es el ﬁsistente del Jefe de.Muntenimiéhto. ser& resﬁoasable
de trabajos de operacién en plantas de emerggncga. de cuidar
y conservar sus herramientas en buen estado, y participaré en

el programa de seguridad industrial.

E) ELECTRICISTA

Serd el responsable de reparar al sistema de instalacio-
nes y equipos elécrtricoes, reportard al asistente Jefe de Man-
tenimiento y los supervisores, sus deberes principales son:
trabajos eléctricos de rutina, trabajos menores de televisidn

y trabajos eléctricos designados mediante Srdenes de trabajo.

F} PLOMERO

Sers el encargado de reparar y wmantener todo el aistema
e instalaciocnes hidr&ulicas sanitarias y de plomeria. repor-—
tard a8l asistente Jefe de Mantenimiento y supervisar, sus de-
beres principales son: trabajos de plumeria en albercas, coci
nas, calentadores y cumplir cualquier trabajo razonable que

sea solicictado por algin departamento o la gerencia.
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G} TECNTICO EN'AiRE ACONDfGIONABD Y REFRIGERACION

'Repararé iodd-ei his:éma de aire acondicionado cuando asi
se requlera;.manténiénQo una buena ventilacidén, extraccidn y
refrigerncién;”repoftéré al asistente Jefe de Manténimiento ¥
supervisurés;'shs :raﬁajoa principales son: trabajos de ruti-
na a los equiﬁus de'éire acondicionado y refrigeracibn, tra-
bojos de miquinas de hielo de pcuerdo a las normas y sistemas

establecidos par la empresa.
H) MECANICO EN GENERAL

Este serd el responsable de mantener y reparar equipos
mecinicoa como podrian ser: calderas, miquinas de lavanderia.
Sus trabajos principales son de rutina, de cngrase y lubrica-
cién, 1impiezn de filltros, trabajos mecﬁuicns y elevadores, -
cocinas, colocacidn de rieles para cortinas y tener un clarc

entendimiento del reglamento de los trabajadores del hotel.

T) CARPINTERD

Se encargard de la reparacién y reconstruccidn de muebles,
" marcus, puertas, cerraduras, vidrios y espejos, reportard al

asistente Jefe de Mantenimiento y supervisor; sus trabajos -

principales son de rutina, de carpinteria, cerrajeria, traba-
jos de tapiceria, cuidado y conservacién de-sus herramlentas

de trabajo.
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J) PINTOR BARNIZADOR

Este realizari trabajos de pintura y barniz a los edifi-
cios, equipos y muebles del hotel, reportard sl asistente Je-
fe de Manteniwiento y supervisor; sus trabajos principales -
son: trabajos generales de rutina en harhiz. trabajos de in=-

permeabilizacién y retoque de pintura.
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" CAPITULD IV
SEGURIDAD E HIGIENE

4.1 PLANIFICACION

Es frecuunce 1a consideracién de que el personal de segu-
ridnd sea conncido como un 1nspectur. lo cual no correponde a
su misibn. si bien es cier:a que forma parte indispensable en

‘el manejo de la seguridad. el hucer averiguacicnes para reco-

paro va més allﬁ de la responsabilidad y campo

nocer- rieagos.

_de aplicacién.del trabnjo de un administrador. El planeamien-

to nyuda a 1mplantar un programa consistente y coordinado.
4,1.1 ELEMENTOS, POLITICAS Y REGLAS

A} ELEMENTOS.- Se debe conocer el tipo de empleado en un sitio
de trabajo para su anélisis, considerdndose su edad, experien-
cim y habilidad, sus antecedentes socioceconémicas y su actitud
hacia la seguridad. De ello se catalogaréd al empleado 8i sus -
elémentus son positivos o 'blen gue muestren un grade alto de -
riesgo, qai.:umq._la infleencia que el concepto de seguridad -

tengo sobre los administradores o supervisores,

_Dtrds-éiéﬁéﬁtos a considerar son el tipo de operacidn y la
condiciéﬁ}fisiqﬁrdu la misma, como sus instalaciones son bue-

nas o’deﬁarﬁaméﬁtos son inadecuados, el plapeamiento conside-
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rarh medidas correctivas para que ésctas Areas estén dentro de

condiciones seguras de operacidn,

Son también de importancié los requisitos del seguro de
la indepnizacién de los trabajadores, ya que se deben conside-
rar en el planeamiento de la seguridad. En todos los estados,
la ley exige el seguro 8 las industrias ya que el trabajedor
recibird los beneficios de la indemnizacidn 81 su lesibn esth
en relaclidén con el trabajo que desempeiia. Los proyectos de se-
guridad deben incluir por ley, planes por escrito de proteccién

para los empleados,

Las disposicicones legales sobre seguridad, comc la Ley de
Seguridad e Higiene de 1970, tiene enorme ipfluencia sobre el
planeamiento de la seguridad; al expedirse en 1971 crea tres
orpanismos:

l.- La Administracién de Seguridad e ligiene en el traba-

jo ( 0.5.H.A ).

2.,— Bl Jnstituto Nacional para la Seguridad y la Higiene

en el trvabajo { N.T,0.5.H ).

3.- La Comisién para 1la Vigilancia de la Seguridad e Hi-

gienes en el trabajo.

Estas agencias se encargan de veducir los riesgos para la
seguridad y la salud en la industria, desarrolloc y ejecucidn

de normas de peguridad, asi como apaoyo en la investigacién en

dicho campo.
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Son’ consideraciones de baae 1us casos de emerqencia los

cualea deberén incluir procedimien:ns para accidentes poco =

frecuentes comojinundac ones. in:endios o fugas de gas. Un -

_buen plan fncili:aré la, evacuacién del 4rea del desastre y -

;con:rol ‘de’éste’por media’ de ‘wna comisién mixta integrada -

bien ‘medisnte una agencia externa =

‘ pcr_eﬁple dos

ntu-de bnmheros. Estos elementos de

--trategia-de producciﬁn empleadnr empleando.

. H)'Pdﬂif;@AS{fﬁLﬁsfpoliticas de seguridad en su generalidad
e?tphléﬁéﬁ:;ﬁ.bfopé;ito ¥ una direccidn conjuntas, que debe
-a;aﬁuf.tdﬂo.ei pefsonal de la empresa; por encima de todo, é8
tas poliéicas AESefén ser claramente entendidas por todos los

miombros de la empresas.

lDéﬁenderKh de los cbjetivos que deben cumplirse antes de
pnnér en préctica una politica de seguridad, los cuales deli-
mitarién e indicarédn especificemente lo que se espera del per-
sonal de la organizacién. En coordinacién con un objetivo se

requerird de un método para lograr los objetivos deseados.

C) REGLAS.- Una vez establecidos los factores anteriores y que
la experimentacién y la experiencis hayan demostrado que hay
me jores medios para lograr una meta, ae podrin fijar reglas

para el comportamiento. Para su buena utilizacidn, deben ser
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aprobadas por todos leos niveles de la administracién y ser te
visadas anualmente, de manera que las reglas obsoletas queden
eliminadas. La revisién anual ayuda o la determinacién si las

reglas son consecuentes con la poelitica de la empresa y si son

ejecutadas correctamente,
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4.2 CONTROL

El control. es la. funcién administrativa que cnmprueba el
aeguimiento de obje:ivos Yy pali:icas de seguridad entre traba-
jadures ¥ supervisores..En ocasiones es’ necesariu ajustar el

'deaampaﬁo del personal parq 1ngrar.las normas de seguridad,

La funcién de_lé:aﬁﬁiﬁiQEr;ciéﬁ éshnec;saria porque al
buenp resultadoc de un prasramgy&e s¥gﬁfidad #e basa mucho én la
efiéncia con qﬁe el encargado:de ells controla lasldlferencina
de 1o que se hace a lo que deberia estar haciendo; é€stas dife-
rencias entre lo planeado y los resultados reales deben anali-
zéraa inmedlatamente para que no hays tiempo muerto en la apli
cacibdn de la medida correctiva, Un buen contrel no se consigue
limitando la evaluacién & un sblo método, ni tampocco cuande no
existen los medios para mejorar su aplicacldn; serd insuficien
te con vigilarlo, 8ino que debe disponerse de tipos alterpnos -

de desempefio para poder ocbtener los cambilos,

En cads medida de contrel debe de dincluirse la investiga-
cibén y el andlisis de los accidentes, ya que mediante los errs
res cometidos puede adoptarse las medidas correctivas para in-
tensifiecar el control, les sccidentes pueden y deben suminis-
trar al personal de seguridad los dates que conctribuirén al -
aislamiento de las Areas probleméticas y suministrar asi sefia-
les sobre la aceldn correctiva necesarins. Generalmente las con

diciones de inseguridad, actns imprudentes, factores fisico-
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ambientales, caracteriscticas fisicas y psicolégicas del emplea

do, generan todo tipo de cuestiones probleméticas para la se--

guridad.

Es también necesario realizar inspecciones de reconoci--
miento de los riesgos, ya que €sta medida consiste en lo visi-
ta que un profesional de seguridad hace de forma perfodica a
las instalaciones de 1la planta u edificio, sy praopbsito es vi-
gilar e identificar condicicnes o actos potencialmente pelipro
sos, Todas situacilédén que indica peligro ha de observarse y debe
ser comunicada de inmediato s les supervisores del Area para
su correcclidn., Las situaciones especialmente riesgoses son de~
~bidas a que existe una alta frecuencis de accidentes asociada

con ellas o porque los accidentes sSon graves,

Los riesgos relacionodos B le& exposicién al peligro son
en su generalidad riesgos debidos a grius y montacargas, ries-
gos con equipos eléctricos, riesgos con liquidos inflamables,
materiales y productos quimicos peligroscs, equipos mecénicos,
escaleras de manc y slgunos otros como el peligro del ruido

que en un exceso provoce tedlo y cansancio que pueden ser cau-

sas de accidentes,

Todes los pétados suponen el proceso de recopilar una se-—
rie de hechos, de buscar un conjunto de acciones alternas y «
desarrollar luego medidas correctivas dtiles. Esto implica a

veces un proceso muy complejo, porque el objetivo debe de sger
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el mejoramiento del desempefio. El progreso del perscnal en lo
que se refiere a sus conocimientos scbre seguridad, sers sig-
nificative en el mejoramiento del desenpefo de dicho personal,

asl como su interés y participacién,

Primeramente serd necesarlo crear uno atmbésfera en la =

cual los emplendas sc sientan motivados para tomar parte en la

seguridad dentro del trabajo.

- 134 -



4.3 COMISION MIXTA

Las comisiones mixtas de seguridad son los medios més
frecuentemente utilizadeos para la participacién del empleado
en la seguridad. En su generelidad existen variaciones del

tipo, como son:

* El comité de politicas de seguridad: Son los que toman
las decislones mias importantes sobre politicas de segu-

ridad.

* Los comités de problemas especiales: Es el enfrentamien
ta a problemas especificos de seguridad que puedan pre-
sentarse.

# El comité de seguridad permanente: Atafie los problemas
crénicos que se presentan contipuamente como lo puede
ser una empress que esté expuests elevadamente 8 la e-

lectricidad.

Los coomités o comisiones de seguridad deben de contener
ciertos propésitos, 81 se pretende slcanzar una eficacla plena.

Entre los propbésitos fundamentales que deben de alcanzatrse son:

l1.- El mejoramiento del proceso de evaluacién de los pro-
blemas que se estin revisando y desarrollar soluciones pars los

mismos,

2.,- La cogordinacién al programa de seguridad, es decir,
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la cnnsumicibn de :iempo que emplaaria un comité es mayor que
el que requeriria un individuo, aunque son muchoa losg afecta=

dos existe mayar probnhilidad de qne el Personal clave atienda

mejor sus funciones

puesto

4.- El ser 1nstrumentn para 1a toma de decisiones,

Que al evalunrse una cueatién se analizan los costos ¥ benefi-
cios de poner en préctica un plan de seguridad, dénde la alta

. gerentia haré uso de revisidn de las alternativas para la toama

de una decisién.

Lograr que los empleados participen en las decisicnea a-

dopradas por €l comité de politicas de seguridad radica en la

'cnnéeaidn de los empleados, superviscores y personal de seguri-

dad unn influencia equitativa en la toma de decisiones. Entaon-
ces se harid la integracién de la comisidn mixta de seguridad
e higiene, que deberd Eijar un programa calendarizado, dénde
queden matrcoadas las fechas y horarios de los recurridos; En el
prngr;ma de recorridos debe quedar establecido un plan de ac-
cién real y objetive para hacer una excelente verificacién de

riesgos y los puntos a revisar de acuerde a las necealdades

que determine l1a conisién incluyendec condiciones inseguras
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( pasillos, ascensores, equipos.'etc. )y précticaa'insegu;as

( bromas, trabajos no autorizados, falts de pfdeﬁ y limpieza,

etec. ),

Es necesario cubrir un recorrido donde por escrito se a-
"noten los riesgos o anormalidades notadas, que estardn a cargo
de un supervisor que controlard la adecuada ejecucién de los
integrantes de la comisifn o por el contrario que hayan come-
tido una préctica insegura, hasta llegar a la conjuncién en

uns junta donde se dardn las scluciones posibles a las causas

de loa probables accidentes.

Cada integrante deberéd tener su propia funcién, asi camo

el asesoramiento de personal especializade, que aparte de la

distribucidén de las funcicnes, promueva la orientaciédn de 1la
comisidn y los trabajadores, como lo pueden ser ingenieros,

médicos, psicbdlopgos y especialistas,

La comisidén mixta deberd seguir una serie de recomendacig

nes prAccicas, que pueden ayudar a encontrar las causas de los

accidentes:

* Obtener el reporte del accidente, elaborado por el pa-

trén.
# Obtener de inmediato la declaracidn directamente del

lesionado.
* Obtener la declaracifn de los testigos.
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. Ohtener el informe médico.

" Hacer un recono:imiento del lugar del accidente.

Una vez nnnlizadu perfectamente el ac:iﬁente se podrén
sugerir las’ medidﬂs que deberén camarse para que el accidente
no vuelva n;ucurrir y.finalmente la comiaién mixta podrd fleil

mente llenar su acta y dar las recomendaciones hecesarias y

percineﬁhes.y

Las comisiones mixtas deben realizar por lo menos, un re-
corrido mensual para cumplir con lo dispueste cn el reglamen-

to general de higiene y seguridad y asi cubrir plenamente su

funcién.
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4.4 CAPACITACION .

La cppﬂcitacién dehe'compartarae en un procesco continuo
para.que l1la éeguridﬁd llegue a ser parte de las decisiones del
empleado.. Picho proceso aupohe tanto un entrenamiento inicial
en'aeguridad de los empleados nuevos o de los gque son trasla-
ﬂados; como el mejoramiento del desempeio de los que ya tienen

experiencia.y de los supervisores.

La cnpacitacibn en seguridad prepara a los empleadus nue-
vos para ejecutar mejor y mds responsablemente sus trahajos,
ya gue su objetivo principal radica en la cuestibn de contar
con empleados dotados de las habilidades y las actividades ne-
cesarias para desempeiiar su trabajo con seguridad. Para ello,
es conveniente incluir material e informacién pero sin limi-
tarse profundamente a ello, como lo son: normas, reglamentos,
equipos de proteccidn, incepntivos, beneficios y disciplinas

contra el desempefio descuidado.

El entrensmiento o bien la capacitacidén rige desde los
objetives hasta la orientacidn y el entrepnamientc operacional,
A) OBJETIVOS.- El uso de procedimientos correctos para gular
a los empleados que comienzan tareas nuevas forma parte del
planeamiento. La administracidén de la seguridad necesita obje=-
tivos y plazos fijados como metas para poder asegurar la efi-

cacia de un plan de capacitacidn, por elle las metas de la em-
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presa son necesarias con el fin de garantizar un cumplimiento

uniforme del adiestramiento.

B) CRYENTACION.-~ La orientacidn como parte fundamental en un
emgleado seré hé;ica. ya que el hecho de gque exista un progra=-
ma de orimntacién.-hafﬁ que el trabajador logre una buena im-
presién's;_és:é'és péf ejemplo de nueve ingreso, Un programa
de oriéntahfén.aumiﬁisfra 1& comprensidn de los deberes de un
emplen y acentiia el grado de importancia de la éarea del nue-~

vo empleado con respecto al bienestar de la coopaiiia.

"Este periodoede orientacibn puede utilizarse también pa-
ra explicar politicas de seguridad de la empresa y el deseo
que ésta tiene de contar con enpleados que participeh-en sus
programas. Para ello es mucho mejor poner a disposicibén del
que sim—

nuevo trabajador unos sistemas concretos y precisas,

plemente hacerle declaraciones vagas y exigirle compromiscos

abstractos con la seguridad.

_CY ENTRENAMIENTO OPERACTONAL.- Requiere de un mejoramieatc de
los hébltos de trabamjo evitando riesges y accldentes obvios,
tocmando en cuenta factores como la edad, el sexo y los ante-
cedentes deben analizarse antes de decidir cual es el mejor

método para capacitar & quienes van a ser entrenados.

Los tres métodos que han utilizado dos supervisores como

punto de partida son:
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- La lista de varificaciﬁn de entrenamiento
- El andlisis de los riesgos del oficio

- La 1nstrucc16n programada. -;f{j”'-

Utiliiaﬁﬂo unﬁlreihéisﬁiééﬁéillﬁ'de'laa procedimientos
correctos y de los-méCOdoé::endien:es s obtener lo necesario
en und aperacidn particulér:'conoﬁiehdo también los elementos
peligrosos en un ocficlo antes de ensefiar los métodos adecuados
de un trabajo Que dardn lugar al andlisis de riesgos, logrin-
dose asi, llevar al empleado por pasos graduales, dentro del
sistema del trabajo, que es llevado acabo por una instruccién

programada.
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4.5 PRIMERQS AUX;LIOS

PrimerﬁménEé;ééfnéééaﬁfih;deacrihir'en que consisten los
primgroé‘aq#iéioé}hﬁatqq soﬁ 1q a?ciﬁn inmedints que Se toma
parn'atbndsf_uh;:quéona ﬁue'ha.éidn lesionada o he enfermado
repentiﬂqméﬂfa:y q&ﬁenden direétamente del tiempo, lo cual da

lugar.h ia prevencién de lesiones futuras y aliviar el dolor,

Es ﬁecesario Eontur cuando menos con un botiquin para lle
nar el tiempo mientras acude la ayuda médica y saber que tra-
tamiento se debe aplicar en cada una de las diferentes leslo-
nés que puedan ocurrir, Las recomendaciones importantes a2 se-

guir en cesc de accidente o peligro son:

- Rescate o aleje a la victima de la fuente de peligro,
no la mueva a menos que sea indispensable,

- Chegue la reapiracidn, y de respiracibn artificial ei
es necesario,

- Controle hemorragias, en casc de .

- Trate el envenenariento, en caso de .,

« Controle la gituacién y mantengos la calma, retirando a
los curiosos y acudiendo a 1a Cruz Roja 0 & los servi-
cios de emergencla.

- Mantenga a lo victima calmada y afldjese o retiresele

la ropa.

.- 142 -



4,6 EQUIPO CONTRA INCENDIO

Los incendios son generados por el fuego, el cual puede

entepdefsefﬂe'dbs formas cdmo';u'san=

1.-‘51 fuego es una rea:cién quimica .

2.- Es 1a répida oxidacién de un comhus:ible que produce

‘luz -y calor. .

Ei fuegb se puede acabar 51 se retira el combustible, el
oxigend o el.calor: el fuego cesa, por lo contrario combinen-
se en la propofcién adecuada y se vuelve a tener fuego, Mien-
'fras_me]or se conozca 1a.naturnlezﬂ del fuego mhs fécilmente

podré preﬁenirse contra un enemigo comOn y terrible como es

el incendio.

E! hotel deber8 constar con el equipo necesario colocado
en un lugar estratégico como parte misma del edificio, ya que
‘la funcién primardial es la de proteger tanto vidas como la

propiedad en si{, dividiéndolo de la siguiente manera:

EQUIPO FIJO: Este equipo incluye escaleras, puertas de
salida, sefales de salida, sistemas de alar-
ma, sprinklers, hidrantes, detectores de
humo.

EQUIPO PORTATIL: El edificio deberd contar con un equipo

de emergencia para incendios " portdcil "
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con extinguidores, acceasorios varios y primeros auxilios. Ea-
te equipo deberh ubicarae perfectamente en el Area de manteni-
miento o préximo a los elevadores. Toméndo en cuenta el equi-

poe fijo para un andlisis de funcionamiento, se tiene:

a) HIDRANTES.- Son tomas para acoplar las mangueras espoeciales
para el combate de fuego o sistema de agua contra incendio, En
el disefio o instalacidén de sistemas hidrdulicos de este tipo
es necesaric tener en cuenta les necesidades ¢ riesgos de in=-
cendio de cada fébrica o negocio por proteger, las bocas de =
gallda se distribuirdn de tal manera que queden cubiertas to-
des las Areaus, y que siempre serd posible auxiliarse cuando -~
menos usando dos hidrantes simultdneamente. Entre otras cosas,
debe considerarse la distribucibn interior y los accesos que

podrian utilizorse en caso de fuego.

Su ugo se busa principalmente en el accionamiento de les
equipos de bombeo, extensidn de las mangueras, apertura de la

vilvula vy lo direccidn del chorro a8 la base del fuego.

Su mantenimiento es primordielmente la vevisidn periddica
de los equipos de bombeo, vAlvulas y la colocacidn de mapngue-

ros gque deberdn de ir colgadas en " el porta-manguera as{ -

como pare su secado, y el eguipo deberi estar protegido de 1la

intemperie.

b) SPRINKLERS C ROCIADORES.- Estos sistcmas automdticos forman
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una proteccién bépica en aquellas Areas que ofrecen especial

riesgo de incendio.

El sistemas de sprinklers o rociadores mutomdticos estd
compuesta de rocladores que al abrirse automdticamente,dis-
tribuyen agua pulverizada sobre el fuepo, en suficlente can-
tidad para extinguirlo o para evitar su propagacidén si es un
fuego del tipo que el aguas no puede extinguir completamente.
El agum estsd alimenceda a éstos rociadores através de una rved
de tuberia suspendida en la techumbre y con los rociadores co-

locados a intervalos regulares.

Los rociadores son véAlvulos con salida de limm ( 7/16'),
ﬁhturada'con un rapén scatenido por un juego de palancas ineg
tables, sujeto a un aro de metal que se Funde & una temperatu
ra fija, usualmente a 70°C { 165°F ), permitiendo que se des-
tape., Un marco sostenido al deflector contra el que el agua -

golpea pulverizdndose y lloviendo sobre un Area determinada.

E! mantenimiente de estos sistemas se realiza mediante

inspecciones semanales y anuales.

l.- Inspecciones semanales:

=VAlvulas { ablertas, selladas y libres de obstruccién ),

-Tuberias protegidas.

~Fuences de agus contra incendio, tanques y bombeos .
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en dprimas cnndicionea.;
- Rociadoras libres de’ daﬂus macénicos.
- 0peraci6n aemannl de alarma. cunfirmando que suena den

'tro del lapso habicual.de tiempo a ella,

2. Inpecciones anuales-

por 2 hnras y: remediar fallas ).

- Prueba_de flujo { Libercad de obstrucciones sblidas

en el agua ).

<) DETECTORES DE HUMO.- Estos sistemas logran la deteccibén de
humos que dan lugnr, a un acclionamiento de alarma general en

el edificico.

b} EXTINGUIDORES.- El fuego de acuerdo con los materiales com-
bustibles que lo alimentan, se ha clasificado en tres clases;

éata clasificacién se ha hecho atendiendo a las técnicas de -

combate que se emplean y la forma en que Be desarrolla al fue-
go misma. Estas clases se conocen con las 1e\:ras- AN, Uav

|lcl| y IIDI' .

CLASE A= materiales asélidos como wmaders, papel, hule,
plisticos, etc, Se combate con extinguidores

de agua, sodua-dcido, polvo quimico seco.

[

CLASE B= ligquidos inflamables comoc aceite, gasolina,
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alcohol, etc. Se comhate con extingnidores de

002 pulvu quimicu saco y espumn mecdnica.

camo monores. transformadores,

-.CLASE C = equipo eléc:ri

tableros. controlea etc.-Se combate con extin-

 Lguidares de 002 N polvo quimico seco y liquide

: vaporizador.”
Y una ﬁlnima'claaificadién adaoptads recientemence.

CLASE D = metales combustibles que producen su propia at-
mésfera de oxigeno como potasia, scdio, magne-
510, etc. Se combate con compuesto seco espe-

cial o bien oplicados con pala.

lLos diferentes tipos de extinguidores en su importancia

y debida aplica:i&n. se tiene!

EXTINGUIDOR DE AGUA LIGERA: Es formado por un concentra-
do que, mezclado con agua Simple o de mar, constituye lo espu-
ma de baja expansibn. En fueges de clase " B " produce una es-
puma yue flora en la superficie de los liquidos inflamables -
mds ligeros que el agua, desprendiendo una pelicula acuosa muy
consistente que se extiende réApildamente sobre la superficie -

del combustible, aisléndolo del aire y extinguiendo el fuego

totalmente,
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Adiciohalmente.:méjora el poder de humectaciébn y penetra-
cidn del agus simple o de mhr. convirtiéndose en un excelente

-

sgente extintor de fuegos de clase " A ",

PXTINGUIDOR DE ESPUHA. Abarcn la extincién de liquidoa

inflamables an bruto. Las espumas proteinicas que - lo componen

al contacto del cumbnatible cuntanlnada ontrola y extingue

el incendio formando una. capa de eapumn sesura y duradera que?

- suprime &l escape de gases 1nflamnbles

- tiene upna gran astabilidadiy'reaishencia al calnr

-~ alta resistencia a la ruignicibn
- provee un sello efectito‘conprpflqé pﬁredes calientes

de los tanques.

EXTIKGUTDOR DE CO4 :-Soh_p"ropbrgionados con cargas liqui-
das de Bibxido:de Curbano-que son aplicadas bésicamente en -
fuegos que eofrespoﬁaan a equipos eléctrices y liquides infla-
mables., Al aplichrsﬁ libera una nube de gas inerte contenida
en el ci}indro. Es necesario usarlo bajo techo ya que es inii=

til su uso si sopla viento.

EXTINGUTIDOR DE PQLVO QUIMICO SECO: Es el que comunmente
cubre las necesidades generales de fuego en las tres clases
~principales, aunque fundamenta su aplicacidn en equipo eléc-
trico debido a la expansidn vaporizadeors de sustancias secas,
que excluye el oxigeno de la combustién empanizande asi la

base del fuego,
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Los extinguidores deben de ser ubicados bAsicamente en

las sigulenteé zonas estratégicas:

- prboximos a zonas con riesgos de incendio
'-_fécil acceso ¥ que no queden blogueados

- eafnr en lugares visibles

- alejados en las fuentes de calor

- no instalarse ep el fondo de pasillos

- instalarlos B8 una altura no mayor de 1,60m del suelo
~ colocar un circulo rojo con circule inscrito de color

amarillo en donde se encuentre el extinguidor.

e) BRIGADA DE INCENDIO: La brigada de incendio consistiré en
un jefe y por lo menos en cuatro empleandos quicnes serdn escgo
gidos por sus aptitudes y habilidades, normalmente la brigada

debersd estar de acuerdo a los diferenten turnos.
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4.7 DIVERSOS PROGRAMAS DE SEGURIDAD.

En un programa de seguridod constituido en una industria
o empresa, debe constar con diversos planes de emergencia co-

mo lo son en su generalidad los simulacres coptra incendio,

asf{ también los planes de evacuacién en presencia de terremo-

tos.

STMULACROS CONTRA TNCENDIO,.~ El simulacro no es sino sim
plemente una simulacién, una imitacidn fingida, con €l fin de
conocer las reacciones positivas o negativas del personal que
forma parte de la hrigada contra incendio, asi{ como para cong
cer fallas existentes y sean corregidas para la aplicacién ceo

rrecta en un casce real, siendo recomendable realizar un siou-

laocro una vez por mes.

En el caso de un hotel, para evitar alarmas indebidas a
los huéspedes se colocardn avisos en elavadores, labby y luga
res plblicos informféndoles que dicho simulacro se efectumvd -
ese mismo dia, notificendo también a los bomberos'de la zona,
8 que hora dard comienzo con el fin de evitar una falsa alar=-
ma, usuvalmente €¢llos envian un representante ya que es de su-
ma importancis sus comentarios sobre las reacciones del persg
nal. El simulacro consistir4d en dar un problema & un elemento
de la brigada de incendlo, por ejemplo:; " Este es un simulacro
de inpcendio, haga lo que usted crea pertinente en caso de que
se presente un incendio en la habk, 420 ",
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Se tomarh el tiempo que el o los elcmentos utilizaron pa
ra resolver el prohlema. lns errores serdn observados y corre
gidos y 1uegu de transcurrido ‘el simulacro, se deber&n hacer

_ohservaciones y todas las corraccianes necesarias para simulp

cres: futuros.

:iéldﬁepartamencn de bomberos contribuye a lle-
'“L;af”aéaho’e Bimﬁlacro,_dando todo el apoyo necesario acerca

del equipo y del persnnal en general,

"PL'A_ZN_‘tfs',."_'s_v.\cu..\cioues.- Uno de los casos también bésicos
a:iigﬁé}f;n”un;plﬁn.dé'emergencias es el terremoto ( temblor ).
L;; cﬁﬁsi&e?ﬁ&iones a cuidar varisn de acuerdo al lugar dépde
se préééni%ﬁ}ucomo”eé el caso de un edificio dénde lo mAs im-
portanté es:no.inkentqr'salir. conservar la calma y tratav de
‘que iosidénéé la éonaerven. Muchas personas se accldentan al
inteﬁtar.éalir'ﬁor el.movimiento en el que es casi Iimposible
.consérdéf élréauiliﬁrio; las edconlcoras tal vez no soporten el
ﬁeso.de'las personas, no ﬁ:ili:e los ascensores, al tratar de
salir todos se atropellan por la desesperacibébn y la falta de
control, pudiendo ocasionar que se precipiten por el cuboc de
las eséaleras. Como se ve, el tlempo que hnya para evacuar un

eaificio es muy grande a comparacidn con el tiempa que dura -

‘el temblor.

5i el movimiento telfivico lo scrprende parado, actiie de

lu siguiente manera:
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siéntese aunque sea en el suelo.

~ aléjese de puertas y ventanss,

no se pare hajo lémparas colgantes, sstibas o material

fque pueda caerse.
aléjese de muebles verticales como lihreros, estanceria
etc., de cosas calientes o equipes eléctricos que esatén

funcionando y de taebleros eléctricos.

5i hubiese desprendimiento de yeso, plafones falsas o 1ém

parna, coldguese bajo de muebles estables como lo seria un es-

critorio en una oficine, y siga los sigulentes pasos:

no grite ya que pumeantard el ctemor en los demds.

581 5e ha dde la encrgla elécrrics no encienda cevrilloes,
ya gue pueée existir una ruptura en la tuberia de gas.
verifique qua no esté parado bajo cables eléctricas,
rotirese de muros o cualguier congtruccién que pueda
caerse,

- vetirese de Arboles viejos.
no se pare en el arroyo de la calle ya que los vehigulos

circulan sin control.

na se deje dominar por el panica, conserve la calnms.

s8i es necesario ayude a ancisnos y nifios, calme a los

demis.

Después del tecrremoto, proporcione o vea gue le proporcip

nen los primeros auxilios A los lesionondos. Revise que no haya

- 132 -



. incendios. Revisé todos los servicios como son la luz, gas, -
agua, drenaje ¥y elimineloa hasta nao estay completemente segu-

ros de que no existe riesgo.

El desastre se verd minimizado si1 todos saben gue hacer,
por lo tanto sino se tiene un plan serd totalmente necespario

acudir 8 alguno de ellos para su aplicacibn.
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CAPITULO V

CASO PRACTICO

5.1 ORGANIZACION

51 wnalizamos para este caso una adaptacién a un hotel de
100 habitaciones y simplificamos la forma de orgunizacidén que
llevaréd a un funcionamiento éptimo, se puede establecer up sis

tema organizacional mediante un cvganigramu de la siguience ma

nera:

ASAMELEA de ACCIONISTAS

GERENCIA GENERAL

GERENTE REEIDENTE

L!‘ernonnl 1 [ B.clpclml Iiﬂantautmllulo”ﬂ.guﬂdnd] lg:mprn 1[ Conubllld;l
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En dindes

La jefatura principal es lp cabeza de la estructutra, que
por pedio de le gerencia general qﬁe tendrd al cargo un gerep
te general que 11evaré.tnda la‘cnrgﬁude la estructura organi-
zacional, desarrollendo ¥y conociendo la mayor parte de las -
funciones que se realizen asl como une supervisibn general, -
la cusl significativamente serd ejecutads por el gerente resi-
dente o interno si asl se le puede llamar, el cusal tendrd a -
8u cargo €l control y supervisidn especifica de los departa-
mentus gue arborecen al cabo de dicha estructura organizacio-
nal, vomo lo son los departamentos 8 menclonar ¥y que 8 suU VeZz

conszan de un jefe o Bupervisor en cada unc de ellos y son:

1.~ Muntenimiento =---- ( Jefe de mantenimientec )
d.- Seguridad —~e—e--- ( Jefe de meguridad )

3,- Contabilidad -~---=~ ( contador piOblico )

4.- Recepclbn ———-—ee-- ( Recepclonistas )

S.- Compras -=——=~—-——-= ( Jefe de compras }

6.~ Permonal ~——mc———u~ ( Jefe de personal )

Cada uno de los departamentos llevard 8 sau cargo los even-—
tos especlficos 8 realizar desde la funcidn del departamento
de personal, gue dard lugar & la cantidad Sptima de empleados
o vrabajadores que funcionarAdn para la empresa, asi como Bsu

discribucibn de acuerdo 8 los requerimlentos necesatrios.
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5.2, CONTROLES Y REGISTROS

Es indispensable la utiliza§i6n de-goﬁtroles y tegistros
pars poder llevar al cabo el désar}éllo yifaﬂéloﬁamiunéa 6pti-
mos para ls empresa, Como ya se mancionb y moscrd gréficameu-
te los vegistros mds importantes en el embleo del funcionamlen-

to del hotel, tencmos en el caso los sigulentes:

l.- Hoja general de registro

2.~ Tarjeta de registro

3.- Reservaciones

4,=- Comprobante de pago

5.~ Reglstro de caja de seguridad
6.- Reporte diario de camaristas

7.- Reporte diarioc de sms de llaves
8.~ Reporte de asistencia de personal
9,~- Roperia

10.~ Requisicibén interna de almacén
11.- Estacionamiento
12.- Orden de trabajo a mantenimiento

13.- Requisicidn a abastecimientos generales.

Como algunas de ellas que se muesttan en las figuras que

a continuacidn se¢ presenta.
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Mesica,. DF a

HOTEL.

-

‘019

CLABER

No.

' | OBSERVACION

Bencilla

™

DESCRIPCION

Senoilla

102

Doble

103

Dobils

104

Tripla

106 |,

Benollla

108

Benclila

107

Triple

108

BSencllla

109

SUITE

g

MANTENIMIENTO

Orden de Trabajo.

No.0 0 DO W

Por. Fecha

Ubicacion

Problema

Asignagdo A

Fecha Terminado Tiempo ocurAno

Ejecutado por
OBSERVACIONES
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Donde se regiscrardn todos los elementos adecusdos para

poder llevar up mejor control posible en el funcionamiento

del hotel, que mediante la recopllacibén de datos se podrid te-
ner un resultado que de lugar a los cambios o modificacicnes

del cual requiera la empresa.
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5.3 MANTENIMIENTO
5.3.1 OBJETIVOD

En el manl:eni_mient.o o cuidado de.léé :Ln.sr.alaciones y e~
quipo del hotel es 1ndispe..nsn'b1e el tener un programa de man-
_tenimienta para la conservacidén éptims del edificio, el cual
.da iugar al objetivo primovdial de carbeter téenico en el fup

-cionamiento de ls administracién requerida.

La organizacién del mantenimiento estard dada princi'pal—
mente por el cerebro que lo es el jefe de meantenimiento, que
mediante sus trabajadores de servicio complementan dicha or-
ganlzacién, psara poder dar lugavr a las cuestiones covrrespon-
dientes en servicios del tipo preventivo yfo correctivo, co-

mo se obeerva en 1ls figura { 5.3 ).

JEFE de MANTENIMIENTO

O

Mto. PREVENTIVO Mto CORRECTIVO

NOIOYIVISNY 3
$04iN03 SoQOL

SIHOSNIISY

HOOYLNWNOD

0301A A DIGNY

[3793nmen13 01314103 —

YHYLIID 1SN

figuva ( 5.3 )



-Todos los equipos e-inétaluc#nnes requerirdn ﬂé un cui-
dadoso mﬁntéuimieﬁﬁﬁlen.hmbas’for@ﬁs, es pbr'é;id;qﬁe’éélre-"
'queriré{dgicéhqigbsfeh:ﬁipmeria; eléctricidad,.c&fﬁinierin,'
elé#trﬁniéd,hégi como técnicos electroemécanicos, pintores,
'etcijios{qﬁﬁieévfédlizan un.sia:ema de prevencién contra fa-
.:1145 o defe;tos de alguno de los equipos que puedan presen—
tn;.'asi'coﬁo la mﬁnutencién en adecuadas candiciones de ser

vicio en lo que concierne al edificio.
- 5.3.2 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Es de manera totalmente ipndispensable, contar o bien, e-
laborar un programa de mantenimiento preventivo, el cual ame-
diante una organizacidn de actividades se tratard de lograr
el mejor u Sptime funcionamiento tanto en el trabajo de equi-
pos comc en la preservaclén del inmueble, como 1o es en cada

una de sus habitseciones e instalaciones que lo componen y los

mediaos de servicio que l¢ hacen funcionar en alguna forma pro

piamente adecusda,

A continuacibn se tiene un cronograma de actividades, me-

disunte Dipgrames de Gantt, en el cual se buscs obtener el ma=-

yor rendimlento en equipos ® instalaciones para poder opti-
mizatr e) funcionamiento de la empresa en cuestidn, as{ mismo

como una reduccibn de costos a futuro.
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5.4 SEGURIDAD E HIGIENE

Eate departamento maneja bésicamente nodo ln relncianado
a los equipos y funcinnea de seguridad dentro del hotel. Es
encarsndn priacipalment- de la seguridad en codo 10 ralaﬁiu—
nado a Biniestros que parcial o totalmente pueden susacitarse

y se encuentrn agrupado de la’ aiguiente manera:

Jefe deSeguridad
|

BRIGADA DRAGON " C.M.S.H.

OCOMISION MIXTA DE SEGURIDAD F HIGIENE

Mediante la perscona encargada o mejor dicho jefe de segu-
ridad, planearA y dirigird cualquier eventc relacionado a téc-
nicas de seguridad tanto fislcamente como en forma de simula-

cros o bjen, entrenamientos m la brigada de voluntarios gque

naya sldo predeterminada anterjiormente,
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.Dicha brigada dragbn, por asi llemarle, estard compuesta
por trabajadores voluntarios ¢ en Bu cuaso asignados para cues-
tiones relacionadas con problemas de incendics, terremotos -

( temblores } y primeros auxilios en caso de que el siniestro

fuese a mayores.

Asi mismo, la comisién mixta de seguridad e higiene en -
donde también o andlogamente el empleado es utilizado para la
participacién de seguridad e higlene, el cual estid provisto de
sus propias funcicnes, las cuales estdn dadas por ?1 agsesora-
miento del personal especializado que oriente la discribucibdn

Jde funclones, asi como s la comisibn y trabajadores.

Todo este personal debe ser capacitado en técnicas tebri-
cas y practicas contra f[uego, primeros auxilios y técnicas de
extincibén de incendios; lo cual haré qﬁe el empleado pueda -
ejecutar mejor y wmAs responsablemente sus funciones, cumplién-

dose asi{ las politlicas de seguridad que prevalezcan.

Realizarédn una vez al mes recorridos por los diversos lu-
gares del edificio para observar las condiciones de seguridad
e higliene, especificamente en equipos lo cuyal dard lugar al -
cabo, la necesidad de aplicacién de un mantenimiento preven-
tivo, el cual serd peribddico y bajo lo supervisidn del jefe
de seguridad y/o mantenimiento correctivo, que se efectuaréd

un €l Rcto, en la presentacidén de alguns apomalia que pueda

yreszntar el equipo.
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La briguda drngén

‘eatarb'nl tanLo en’ el maneja de excin-

cha extincibn.

Se tiene discribuidas Ios'extlhf

plantas del edificia, asi'cémjken lugares uspecificoa de alio

riesgo; éstos extintores déheré__ir colocndoa en lugnres vini-

bles y de fdcll acceso ¥ :omando en.cuentn cnmo nhorma 4 una
altura no mayor de 1.60m, con un latrero indicadar del extine-
tor. Los extinguidores convenientgs serén de agua, polvo qui-
Bico y CO0p , donde éste iltimo sea canveniente ubicarlo en lu-

gares de alto riesgo eléctrico.

Los hidrantes serén de 2" , que estarén discribuidos de
tal manera gue cubra las Avreas. Su mantenimiento consistiré
vn revislones peribdicas de los equipos de bombeo, v&lvulas,
colocacibébn adecuada de las mangueres, etc, Los extintores de-
berdn ser recargados anualmente, esta estard sujeto a condi-
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clones normalea de utilizacidn y la carge éﬁlicada:ynr'normng
de suguéidéd'deberé_hhéerse cads afo apartir de ta. Gleimp yo-

cargn.

- onrioﬁrﬁ'lﬁdo; én'éasus de emergencia, es conveniente rea-
1i£hr_un ﬁﬁ#li;iﬁ'de\ﬁrimeros auxilivs, en el que se define el
qué.hhqgfﬂf?auegno‘hacer én esos casos de emergencio, para po-
'déf'éenér ai;pefaonal sl dia en los conceptos bisicos de pri-

meros auxijios como lo son:

- anatomia bésica

- heridss y cortaduras

= quemaduras

~ Eracturas y luxaclones

~ shocks

- vundajes

- entabliliadoes

= respiracién cardio-pulmonar
- degmayos

- golpes, etc.

Es por ello que se deberd estar prevenido en un mementa
dado, para cualquier problema que pueda Suscitarse y contar
caon un botiquin con medicinas y materiales indispensables pu-
ta poder tomor malguna decisidn cuando menos provisional, en
lo que la persona gue concierne al pruhlemq no puwda wstar

presente en el preclso instante.
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En los diul.;.r;ma_a. que ae )ob'se:"van.';ie analiza en una forma’
fundamencal la dis':t'-rihucibﬂ de'lloa."e‘q'u.ipoé dé seisml-i_dud en
las prln.cil.:'mles_ p‘lan'l.';e_as‘ .dél‘ e'd.if-ic:lllﬁ.-.t.;:ue”sa _obéérvé‘ én_ los
siguientes planoa.-” | . ' - '
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CONCLUSTONES
El haber loérqdo,una planeacibn ndecuads dentreo de la es-
truc:ura'de.una émpresn. asi coma la orgonizacién que se ten-
ga u desarrallar. y cumpliendo can una adecuadsa funcionalidad
se llegurﬁ a un gradn de adaptacién alta, que al emplear los
recursos existenteu ¥y que esten disponibles, se habré alcan-

N

zudo ul obje:ivo planteado.

Para ello. el haberae fundnmentadn en algdn aspuecio de la
udmlnistracibn y con ‘la ayude de controles que vigen la fovwa
arganizacioaal ‘se lngra nsl. los pasos necesarjos a dirigis
dentro y fuera de una empresn. Lo cusal toma en Cuenta una sSe-
rie de dapurtumennos que componen una organizacidn, para lo-
grar el control ‘a cons:i:uir en cads uno de ellos, como lo -
son el muntenimiento_y la seguridad e higiene yue logran el

gran desurrollo dentro del nivel deseado de funciocnalidad en

el hotel.

S1 se wlconzd una forma de manutencibén dptima de instala-
clones y equipos que en forma conjunts con operarios y obreros,
Jue pertenecen ¥ laboran paro la empresa; es consecuepcia de
una buenus planencién y contrel de las diversas actividodes ne-
cevarioss puara el funcionumiento de un hotel en el caso de la

Industcin Hoteleras.

Es importante subrayar que la capacitacibn y el adiestra-
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miento 1mpar:idna en al obrern. harﬁ que cunjuntumuntu a las
factores técnlcos y ecunomicos ae llegue u un nive] du ﬂfi-

'ciencia que uerﬁ baae en: la_calidad_de servicio pretendidu en

‘terminadu, sino

como lo es en_la intesridnd;de la ]ndustria Hotelera.

Para.éﬁieiéah;. ae.cumplelprimordiulmcntn la [sse meclni-
co del ciclo administrativn. gue es el preveer, planecar y or-
ganizar; y quedanda ‘para la reallzocidn operativs la imple-
mentacibén y seguimiento de in fase dindmica, integraciba, di-

reccifin y control de dicho ciclo,
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