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1 N T R o o u c c 1 o " 

EL DESARROLLO Y CRECIMIEHTO DE LAS RELACIOJIES llffER!lACIOtlALES Y­

LA CERCANIA ENTRE LOS PUEBLOS Y SUS HOMBRES, HA PROOUCIOO EN LOS ULTl 

MOS OECEfllOS UN NUMERO SIG!llFICATIVO DE NUEVAS PROFESIONES, ENTRE LAS 

QUE OESTACAll POR SU lllFLUENClA Y DEMAUOA LAS RELATIVAS AL SECTOR HOT_s 

LERO: POR LO CUAL Ell EL PRESEtffE TRABAJO SE EXPONEN SISTEMAS FUNCIOtl~ 

LES V PRACTICOS QUE A TRAVES DE VARIOS AílOS SE HAtl ESTADO OBSERVAtlDO­

EN LA HlOUSTRJA HOTELERA. 

llO SE HA SEGUIDO tHllGUtl MAllUAL DE UN HOTEL ESPECIFICO SHIO QUE -

SE HA ESCOGIDO LO MEJOR DE CADA UtlO DE LOS HOTELES MAS PRESTIGIADOS 

QUE EXISTEll EN LA CIUDAD DE GUAOALAJARA, JALISCO. TALES COMO LOS CLA­

SIFICADOS DENTRO DE CltlCO ESTRELLAS. 

SE CotlSIOERA lllOISPENSABLE AílAOIR ALGUtlOS PROCEOJMIEflTOS COtl EL­

Fill DE PROPORCJotlAR MAYOR !llFORMACION AL ESTUDIO DEL TURISMO A LA VEZ 

QUE lllCREMEtlTAR LA VOCACIOll DE UUEVOS PROFESIONALES Ell LA CARRERA DE­

HOTELERIA. 

EL TRABAJO PRETENDE QUE ESTE SEA UNA AYUDA PARA AQUELLAS PERSO-­

NAS QUE LABORAN DEllTRO DE ESTA INDUSTRIA, PARA ALUMllOS DE LA ESCUELA.­

DE TURISMO O SIEll PARA AQUELLOS QUE IllJCIAN O QUIEREN SEGUIR SUPERAtl­

DOSE, COtl COHOCIMIENTOS MAS Af\PLIOS SOBRE EL FUtlCIOtll\MIEllTO DE OTRAS­

AREAS CONEXAS AL CITADO SECTOR, TAN IMPORTANTE PARA El DESARROLLO ECQ 

_,_ 



NOMICO DEL PAIS, YA QUE SE COflSIOERA LA SEGUNDA INDUSTRIA. POR SU CA~ 

TACION DE DIVISAS TAN NECESARIAS PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS QUE AC-· 

TUALMENTE CONFROflTA MEXIC ,. 
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A. DESARROLLO E HISTORIA OE LA lllOUSTRlA HOTELERA 

La hotelerta se remonta a muchos siglos atras y su evolución a -

través de las épocas ha surgido debldo a los cambios y al desarrollo­

económico e industrial de Gran Bretaña. Ourante los siglos Vil y VIII 

fueron los monasterios los que proporcionaron hospedaje a los forast~ 

ros, como no habla pago alguno por estos servicios, se esperaba que -

todos los viajeros contribuyeran a los fondos de la abadta, de acuer­

do a sus posibilidades. Conforme empezaron a viajar mas y mas persa-­

nas, se agrupaban no solo para hacerse compañia, sino también para -­

protegerse mutuamente de los salteadores de camino$, y de los bandl-­

dos. Consecuentemente, llegaban los viajeros en grupos a los monaste­

rios y con frecuencia era dificil hospedar a todos. Para superar esto 

se crearon casa especiales de huespedes llamadas *lnns* o Mesones. la 

palabra *lnn* llego a significar casa de huespedes, y hasta que se a­

probo el acta de propietarios de hotekes en 1956, sigulo siendo el 

término legal para *hotel*. En los siglos Xlll y XIV, fueron las ca-­

sas solariegas los lugares que voluntariamente dieron hospedaje a los 

viajeros. ya que no se esperaba pago alguno. Durante el primer reina­

do de la reina Isabel, se establecieron tas •Posting Houses*, casas -

de postas, donde los viajeros a la vez reciblan refrigerios y podian­

camblar caballos antes de continuar su jornada. El siglo XVII trajo -

grandes mejoras en tos caminos, por lo que mas personas vieron la po­

sibll ldad de viajar en carretas, y en el segundo cuarto del siglo se­

creo un servicio de carretas públicas, pennitlendo viajar aQn a más -

gente. Los *Coahlng Inns*, o mesones para dillgenclas se populariza 
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ron y rapidamente aumentaron en cantidad. El invento de la m!Quina de 

vapor tuvo efectos de gran alcance en la industria hotelera de Ingla­

terra. El surgimiento y desarrollo de los ferrocarriles pennttlo que­

vtajara mas gente: Produjo el crecimiento de los centros turlstlcos -

en las costas. El fin y principio del slglo trajo una era que fué 11,! 

mada la *Belle Epoch•, bella época, al florecer los grandes y lujo-­

sos hoteles. La siguiente etapa en el ciclo de evolución de la indus­

tria hotelera fué la llegada del autom6vll, esto perrnltl6 a la gente­

visitar aquellas partes del pats que no hablan sido alcanzadas por 

los ferrocarriles. Comenzaron a florecer los centros turlstlcos en el 

interior del pais. Los viajes aéreos internacionales han motivado a -

crear el moderno hotel *de tr6nslto• o de escala. Con el crecimlento­

de este medio de transporte, la cantidad de hoteles contruidos cerca­

de los aeropuertos se ha multiplicado. 

Otra tendencia en la hotelerla ha sido el motel, que es la ver-­

si6n del siglo XX al antlgüo *Coachlng lnn* o Mesón para diligencias. 

La gente que viaja en automOvll, haciendo paradas de noche por aqut y 

por alta, necesita no sólo de refrigerios, sino también un estableci­

mientos seguro para sus autos. El aumento del turismo, las demandas -

cambiantes de alojamiento y el crecimiento de las grandes empresas h.Q. 

teleras, han llevado a la formación de consorcios de hoteles con pro­

pietarios independientes, princlpal~ente para fines de comerclallza-­

clOn. Un consorcio permite a estos hoteles utilizar la parlcla de ta­

mercadotecnla que de otra forma resultarta demasiado costosa. A cam-­

bio, esto tes a_vuda a alcanzar una mayor clientela, a compartir gas--
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tos de publicidad y programas promocionales, y a beneficiarse del uso 

de un sistema centralizado de reservaciones. El hotel de hoy en una -

unidad comercial altamente organizada, ya se trate del pequeño hotel­

cuyo dueño es el gerente, o de uno de una gran cadena hotelera. En e~ 

te Oltimo, los diferentes especialistas requeridos, las lineas de co­

municación y autoridad, asl como su complejidad, pueden observarse al 

estudiar el organigrama de una empresa. 

La organización de un hotel grande consta de departamentos oper_! 

tivos que son necesarios para conformar la parte hotelera del negocio 

y para hacer frente a todas las necesidades y requerimientos de los -

huespedes; y departamentos de apoyo que comprenden los conocimientos­

Y habilidad de los especialistas que hoy en dla constituyen un respal 

do esencial para cualquier empresa comercial grande bien manejada, en 

la organización departamental de un hotel pequeño (SO cuartos) se en­

cuentra el trabajo de las •Front Offices* u oficinas de reservaciones 

por adelantado, recepción y cuentas de clientes, se lleva a cabo par­

ios recepcionistas, mientras que el papel de los departamentos de ap.Q. 

yo lo comparten el gerente y los jefes de los departamentos de servi­

cio. Mientras mas pequeño el hotel, menos departamental izada sera su­

organfzaclón. El gerente, que en muchos casos es el propietario, a--­

tlende la administración y control de toda la operación. Los jefes de 

departamento probablemente sean asistidos por el personal eventual y­

de medio tiempo cuando sea necesarios. con la ayuda adicional del ge­

rente y del recepcionista cuando se requiera. Aunque la estructura de 

la industria y la organización administrativa de los hoteles pueden -
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cambiar de cuando en cuando, ast como, los métodos usados pueden va-­

rlar de establecimiento a estableclmlento, pero el objetivo principal 

sigue Siendo el mismo: Ofrecer una bienvenida amistosa y atención a -

las necesidades de aquellos que requieran alojamiento, alimentos, be­

bidas y descanso. 

~-



\.PRIMEROS ALBERGUES: 

Para ser absolutamente completa, una h\Storta de la industria h.2, 

telera tendrla que remontarse necesariamente unos 12 000 anos en el • 

pasado; sin embargo, por razones prácticas, el manejo de albergues C2,. 

mo tales no fue posible hasta la adopción de un medio nonnallzado de­

lntercambio. Con la apariciOn de la moneda hacta el siglo Vt A.C. se­

produjo el primer tmpulso real para que las personas comerclaran y -­

viajaran. Entonces, al ampliarse el radio de acción de los viajeros.­

fue haciendose mayor su necesidad de alojamiento. los primeros alber­

gues no eran mas que partes pequeñas de residencias privadas. Tipica­

mente, estos eran lnstltuclones de autoservicio, rara vez llmpios, Y· 

dirigidos casi siempre por propletarios poco progresistas y de mala -

reputaclon. Esas condiciones, con pocos cambios, prevalecieron duran~ 

te varios siglos. Durante Ja era de 1750 a 1820, los albergues br1ta­

nicos se ganaron la reputación de ser los mejores del mundo: sus pri­

meros desarrollos se centraron en Londres y en torno a esta ciudad, -

donde Jos hoteleros aumentaron los servlclos, mantuvieron altos nive­

les de limpieza y, hasta cierto punto, se encargaron de dar provlsl.Q_ 

nes a sus clientes. A medida que fueron mejorando las carreteras, las 

nuevas ideas que se hablan originado en las zonas metropolitanas fue­

ron adoptadas por los albergues campesinos. En las colonias, los pri~ 

meros albergues fueron situados en las ciudades portuarias y sl9ul~-~ 

ron directamente el modelo de los de las metropolls. Poco después de­

la revoluc16n, tos albergues de los Estados Unidos eran los mayores -

del mundo y estaban a punto de ofrecer los mejores servfclos que po·-
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dian encontrarse en cualquier parte del orbe. Hacia 1800, era eviden­

te que los Estados Unidos tomaban la delantera en el desarrollo de -­

los hoteles modernos de primera clase. hubo ad~~as otros factores que 

influyeron en el crecimiento rapldo de la industria hotelera en nort~ 

amertca. Mientras que los hoteles europeos funcionaban de acuerdo con 

la premisa de que soto los miembros de la aristocracia tenlan derecho 

a las comunidades y los lujos, los hoteles norteamericanos funclona-­

ban de acuerdo con normas de Igualdad. Otro factor fue el hAbito de -

lo estadounidense de vivir permanentemente en hoteles. Un factor mas, 

qutza el mas importante de todos, fue el hecho de que el norteamerlC,! 

no medio viajaba considerablemente mas que los residentes de otros -­

paises. En realidad, ese h!bito intenso de viajar de los estadounlde!!, 

ses ha seguido ejerciendo una gran influencia, Incluso en la actuali­

dad, sobre toda la Industria hotelera. 
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2. EL HOTEL NORTEAMERICANO. 

En 1794 se inauguro en llueva York el Clty Hotel primer edificio­

construido en norteamerlca con fines especlflcamente hoteleros. Dicho 

hotel fue, de hecho, un albergue de gran tamano; pero con sus 73 hab.!. 

taclones era considerado como un *inmenso establecimiento* que rapld!_ 

mente se convtrtiO en el centro social de Nueva York. En Boston fué -

la Exchange Coffee House; en Balttmore, el Clty Hotel, y en Flladel-­

fia, la mansiOn House; todos los cuales se transformaron en lugares -

de moda para reuniones. Es interesante observar que el primer rasca-­

cielos que se construyo en tlueva York fue el del Adelphi Hotel. un e­

dificio de seis pisos. La era de los albergues gigantes se extendió -

durante un periodo de 35 anos y preparo el escenario para la primera­

edad de oro de los hoteles en los Estados Unidos. En 1829 se contruyo 

en Boston el primer hotel de primera clase, el Tremont House. La In-­

tensa competencia entre ciudades y hoteleros para contruir los mayo-­

res y mejores hoteles dló como resultado una desviación conslderable­

de la tradición norteamericana de hoteles con normas de igualdad. A -

fines del siglo XIX hubo muchos establecimientos elegantes y lujosos, 

de los que eran tiplcos el Waldorf - Astorla de Nueva York. el Brown- · 

Patace de Denver y el Palace de San Francisco. En el otro extremo se­

encontraban los hoteles pequeílos. construidos cerca de las estaciones 

de ferrocarril; eran poco mas que albergues crecidos y, por sus inco­

modidades, generalmente no eran lugares muy convenientes para que los 

viajeros los consideraran como sus centros de operaciones. A fines 

del siglo pasado, hubo otros dos desarrollos en los Estados Unidos 
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que \Van a influir en el funcionamiento de los hoteles en el siglo XX 

En primer lugar, confonne se amplio la econcmta del pals, los agentes 

de comercio fueren cada vez mas importantes en él mundo de los nego-­

cios. Al aumentar este grupo en número, se desarrollo una necesidad -

correspondiente, y cada vez mayor. de obtener tanto habitaciones ade­

cuadas en los hoteles, como comodidades a su servicio. En segundo lu­

gar, los mejoramientos en les transportes hicieron que los viajes re­

sultaran mas facllcs y menos costosos; ese desarrollo condujo inmedi_! 

tamente a un enorme aumento en el número de viajeros. Una vez que los 

gastos de viaje estuvieron dentro de las pcslblltdades económicas de­

la clase media de la sociedad estadounidense, se convirtió en un sec­

tor enteramente nuevo del público viajero. A\ iniciarse el siglo xx,­

\a industria hotelera se enfrentó al problema de servir a una nueva -

población de viajeros. 

Ellsworth M. Statler habla previsto el desarrollo de esta situa­

ción y estaba dispuesto a enfrentarse al reto personalmente; mientras 

que los lideres del ramo estaban todavla debatiendo los pros y tos 

contras de algunas sugerencias, el trazaba planes para contruir su 

primer hotel. Hacia 1907, se estaba contruyendo ya el Statler Hotel.­

en Buffalo, llueva York. 

La apertura de este hotel el 18 de enero de 1908, marco una nue­

va época en la industria hotelera norteamericana, ese fue el nacimle!!. 

to del hotel comercial moderno. Muchos servicios y numerosas comedid! 

des Que se dan por sentados en la actualidad, pero que eran lnnovacl.Q. 

-11-



nes en aquella época, se implantaron por primera vez en ese hotel: -­

Puertas contra incendios que proteglan las dos escaleras principales; 

una cerradura de puerta con el ojo exactamente por encima de la mani­

ja, de tal modo que pudiera localizarse de inmediato cuando el vesti­

bulo estuviera sumido en la oscuridad; un interruptor de luz precisa-

mente al lado de la puerta, para no tener que desplazarse a oscuras -

por la habitación; un bano privado, un espejo de cuerpo entero y agua 

helada corriente para cada habitación, ademas de un periódico matinal 

gratuito para cada huesped. Después de la conmoción originada por el­

prtmer Statler Hotel, hubo una época de inactividad relativa en el d~ 

sarrollo de la industria hotelera, esto se debió en parte a la prime­

ra guerra mundial; no obstante, el perlado de 1910 a 1920 resultó tan 

sólo la calma antes de la tormenta porque la prospera década de 1920-

1930 hizo que se iniciara la segunda edad de oro de los hoteles. Fue­

entonces cuando la construcción de hoteles alcanzó el punto mAxlmo de 

todos los tiempos, tanto en el número de edificios corno en el dlnero­

gastado. En la misma forma en que los hombres de negocios pensaban -­

que no hab ta limites para la prosperidad de la nación, los hoteleros 

consideraban ilimitada la demanda de espacio y servicios en tos hote­

les y, durante ese periodo se construyeron muchos de los hoteles que­

son famosos en la actualidad. El hotel Pennsylvania de llueva York 

(hoy dia el Statler) era el mayor del mundo cuando se inauguro. 

!lo obstante en 1927 se inauguro en Chlcago el gigante de la tn-­

dustrla hotelera: El Stevens Hotel. Con sus 3 000 habitaciones este 

hotel (que desde hace poco se llama Conrad Hllton) adoptó el titulo 
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de •et mayor de los hoteles del mundo•, manteniendo esa distinción -­

hasta la fecha. Sin embargo cuando se estaban preparando planes mayo­

res y mejores, la burbuja estallo y los hoteles se desplomaron de una 

edad de oro al periodo mas infortunado de toda la industria hotelera. 

En 1930, cuando Estados Unidos sufrió la gran depresión, las habita-­

clones de los hoteles estaban vaclas y los negocios alcanzaron el PU!!. 

to mas bajo de todos los tiempos. 

Los efectos de la depresión fueron tan gravés que el 85% de los­

hoteles fueron sometidos a alguna forma de llquldaclOn entonces fué -

preciso conceder créditos a los administradores de hoteles aunque la­

mayorla de ellos nunca perdieron la fé y se quedaron para guiar a la­

lndustrla en sus momentos mas diflciles. La prosperidad de los anos 

de guerra prosiguió hasta 1947, con los hoteles funcionando con una 

ocupación de mas del 90%. En 1948 se observo una tendencia descendle!!_ 

te de los negocios. A diferencia de lo ocurrido en la década de 1920, 

la de 1950 no dló origen a un gran auge de Ja construcción de hoteles 

importantes, el campo mas relevante de crecimiento fué el de los mot~ 

les y los motor hoteles. 

El Statler Hllton de los Angeles Inaugurado el 27 de octubre de-

1952, fué considerado como iniciador de una nueva tendencia en la 

construcción de hoteles, la década de 1950 pasara a la historia como­

la época en que los moteles y los motor hoteles alcanzaron realmente­

la mayorla de edad. En retrospectiva, resulta factl explicar el cree! 

miento fenomenal y el éxito de es porción de ta Industria hotelera. 
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3. ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE EN El MUNDO: 

Es dificil precisar la fecha en que surgio el primer establecl-­

mlento dedicado a proporcionar el servicio de hospedaje. Sin embargo, 

puede decirse que su antlguedad es muy similar a la del hombre mismo; 

este se vela en la necesidad de viajar constantemente y, en ocaciones 

no encontraba un lugar adecuado donde pasar Ja noche ni personas conQ_ 

cidas a quienes pedir refugio. Asl nació en los pueblos primitivos Ja 

costumbre de dar albergue gratuito al viajero por una noche, contl--­

nuando este su viaje al dla siguiente. La necesidad de crear estable­

cimientos dedicados exclusivamente a la prestación del servicio de -­

hoS?edaje fue surgiendo a medida que se fueron desarrollando tas rel! 

clones sociales entre los individuos. Primero, entre tribus y clanes; 

después, entre pueblos, reglones y ciudades; por último, entre dlstl~ 

tos paises. Con la aparición de la moneda se impulsó notablemente el­

comerclo, y en consecuencia, el número y la duración de los viajeros. 

Muchos comerciantes, al ampl lar el radio de acción, yü no podian re-­

gresar a sus casas el mismo dla, viendose en la necesidad de pasar la 

noche en los establecimientos de hospedaje. En Ja. antigua roma encon­

tramos un tipo de hospedaje denominado posta y destinado a albergar -

tanto a civiles como a militares que regresaban de sus incursiones -­

por los dominios de et imperio. Ya en aquella época y c·omo una mues-­

tra m~s de su capacidad administrativa. los romanos crearon un siste­

ma de hospedaje dentro de una estructura turtsttca tal, que pennltla­

a sus ciudadanos el viajar no soto por motivos belicos, religiosos o­

de comercio, slno también por simple esparcimiento. Se construyeron -
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caminos empedrados. alojamientos de varlos ttpos y centros de recrec­

en playas, lograndose de esta manera hacer m!s como<los los viajes con 

los carruca donnltor1a, carruajes espectalmente adaptados para que P.!!. 

dieran dormtr en ellos los pasajeros. 
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4. ESTABlECJMlEtlTOS DE HOSPEDAJE Etl MEXICO: 

En el México primitivo, como en otros pueblos de la anttguedad,­

no existtan lugares públicos donde alojarse. la hospitalidad era con­

siderada un deber sagrado, mezclado con el temor supersticioso hacla­

los extranjeros, quienes tal vez fueron Dioses peregrinos dispuestos­

ª repartir et bien o el mal, según ta acogida que se les dispensase. 

Ello explica el recibimiento que tuvo Hernan Cortés a su llegada a ta 

gran Tenochtltlan. Sin embargo, hacia el ano 1500 O. de J.C. y como -

consecuencia de la gran cantidad de viajeros Que se diriglan perlodi­

camente a la ciudad con el deseo de asistir a las ceremonias religio­

sas o bien para realizar intercambios comerciales, surgieron los pri­

meros establecimientos de hospedaje en México, denominados por tos A~ 

tecas Coacallls. Se trataba de construcciones de un sólo piso sttua-­

das normalmente cerca de los mercados o a la entrada de las poblacio­

nes, con acceso directo desde la calle o bien a través de un embarca­

dero privado. Tenlan un patio central, con un altar dedicado a Yacat~ 

cutll, "Sei'ior que gula", y a su alrededor se dtstrlbulan las habita-­

clones para los viajeros y las grujias destinadas a guardar sus mer-­

cancias y pertenencias, asl como las oficinas administrativas y las 

del intendente, los bai'ios, la cocina, el comedor y un lugar para la 

venta del pulque. Se podlan encontrar coacal lis que reciblan a.l pue-­

blo en general y otros que estaban reservados para las clases superl2_ 

res. la diferencia radicaba en el tipo de material utilizado para su­

construcclón, en los acabados y en la decoraclOn, as! como en los ba­

nas, disponiendo las clases superiores de temascallis o ba~os de va--
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por y el pueblo unlcamente de baños de agua fria. Los coacallis eran­

propledad del estado, quien proporcionaba el alojamiento gratuitamen­

te, pero no asl la alimentación que corria por cuenta del viajero, y­

su administración se encomendaba a estudiantes egresados de los Tepo­

chcall l o escuetas especiales donde se enseñaba expresamente la fonna 

de administrar dichos estableclmlentos. 

Después de ta conquista, la ruta que mAs se frecuento fue la --­

unta a Villa Rica, esto es Veracruz, con la ciudad de México; el Pei­

mer Mesón Solonlal se estableclo el 20 de junto de 1525, siendo su -­

propletarlo Francisco de Agullar, quien paso asl a la historia como -

el primer mesonero de la flueva España. 

El 10 de octubre del mismo año, solicito y obtuvo licencia para­

abrlr un segundo mesón en el camino de Medeltln a Veracruz, creando -

de ese modo la primera cadena hotelera mexicana. Fue hasta el 10. de­

diciembre de 1525 cuando se estableció el primer mesón dentro de la -

ciudad de México, Obra de Pedro HernAndez Panlagua quien obtuvo llce!1 

cla para instalarlo en la que se denominarla con toda propiedad Calle 

de Mesones. El 26 de julio de 1525 se autorizó a Juan de la Torre el­

estableclmiento de una venta en despoblado en el camino de Michoacan, 

entre Taxiomaroa e lxtalavaca: 

El 14 de septiembre de 1526 Juan Paredes, a nombre de Rodrigo -­

Rengel, solicitaba licencia para abrir un mesón en el pueblo de Chal.!! 

ta y el 12 de octubre del mismo ano Juan de la Torre obtenla nuevo -­

penniso para un mesón en Cuernavaca, erando asl su propia cadena mesQ_ 



\ 
1 •• 
1 
1 

nera. 

El acta del Cabildo de la ciudad de Méxicofechada el 9 de enero· 

de t526 es un valioso documento o,ue podrla ser considerado como el -­

primer reglamento de establecimientos de hospedaje en México. Las ca­

racteristicas generales de los albergues no sufrieron variaciones no­

tables durante toda ta época de la colonia. Tanto las ventas como los 

mesones no se caracterizaban precisamente por dar un servicio de lujo 

si bien aquellas, al ser utilizadas necesariamente por la nobleza en­

sus desplazamientos, ofrecian mayores comodidades; pero luego el si-­

g\o XIX trayendo consigo grandes y significativos cambios. Una manana 

de 1018 los habitantes de la ciudad de México se encontraron con una­

palabra totalmente desconocida para ellos: Hotel. Estaba sobre la fa­

chada de un caseron ubicado precisamente en la esquina de las calles­

del Refugio y del Espiritú Santo dentro de un gran rotulo o,ue decia -

"Hotel de la gran Sociedad". oe esa forma la Nueva Espai'ia se antlclp,!!_ 

ba a los mismos Estados Unidos en poner fin a la era de tos mesones -

con diez anos de diferencia. 

Ya para el ano 1898 habla en la ciudad de México 21 hoteles fu!!, 

clonando y varios mas en construcciOn, sobresaliendo el "Hotel de la­

Bella UnlOn". 

En 1910 con motivo de las fastuosas celebraciones por el centen!_ 

ria de la Independencia, la ciudad de México disponia para sus visi-­

tantes de 53 hoteles y 6 casas de huespedes. Pero en el mes de novi~ 

bre de ese ano estallo la revotuciOn, provocando un estancamiento 10-

gico en la industria de hospedaje, la cual duraria diez anos. 

En 1920 el pals entro en la fase de afianzamiento de un gobierno 

-18-



lnstltuclonal que garantizaba las condlclones imprescindibles para un 

desarrollo econOmico y social. Como consecuencia resurgio entonces la 

industria hotelera que en 1921 ofrecla ya 400 cuartos de calidad tu-­

rlstlca apropiada en todo el territorio nacional. En 1922 oon tucas 

de Palacio creo ta "AsociaciOn de Administradores y Propietarios de 

Hoteles", que mAs tarde se convertirla en la "Asociación Meiücana de­

Hoteles", inlciandose de este modo lo que podrtamos llamar ta etapa -

turtsttca en la historia de la hotelerta en México. 

Dicha etapa se caracterizó por ta importancia que se empezo a 

dar al turismo procedente de otros paises hasta el punto de que en 

1926 el gobierno promulgo la ley de emigración, donde por primera vez 

se define el concepto de turista como persona extranjera que visita -

la repfibllca por distracción y recreo y cuya permanencia no exceda de 

sets meses. En 1929 se crea ta comisión mixta pro-turismo, dependien­

te de la secretarla de gobernación, con el fin de fomentar y desarro-

1 lar el turismo en el pats, lograndose en dicho año una afluencia tu­

ristlca de 19 164 visitantes. A partir de ese momento el gobierno no­

dejo de impulsar este tipo de actividad, lo que beneficio grandemente 

a la industria hotelera, llegandose en 1936 a recibir 100 226 turls-­

tas. 

Después de la segunda guerra mundial los establecimientos hotel.!t 

ros empezaron a polarizarse en dos tipos bien definidos, los destina­

dos a huespedes en viaje de negocios y aquellos propios para huespe-­

des en vacaciones; los primeros surgieron en aquellas localidades que 

se vetan favorecidas por circunstancias de tipo económico, como las -

ciudades capitales de los estados o aquellas donde se instalaba la l.!!, 

_,,,_ 



dustrla petrolera. Los hoteles proplos para vacaciones aparecieton -­

fundamentalmente en las costas del pacifico, siendo el puerto de Aca­

pulco uno de los ejemplos más reveladores al respecto. 

Para terminar este brev e recorrido histOrtco podemos decir que­

los primeros coacallls de la hotelerla Azteca se ha convertido en cer. 

ca de B 000 establecimientos que actualmente ofrecen casi 250 000 

cuartos a los vlsltantes que recorren continuamente los confines de -

México. 
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B. ADOPClOH DE TECIHCAS DE AOMINtSTRACIOll DE EMPRESAS. 

1. CREClMIEHTO DE LAS OPERACIONES DE LAS CADEllAS: 

La operaclOn de cadena no es nueva en la industria hotelera. La­

admlnistraciOn de varios hoteles por una sola organizaclOn ha sido -­

practica cocnOn desde hace mas de cincuenta anos. El tremendo creci--­

mtento de las cadenas cobro impulso durante los Oltlmos anos de la s~ 

gunda guerra mundial e inmediatamente después de ella. Fue entonces -

cuando comenzaron a desarrollarse con rapidez las tres principales C,! 

denas: Statler, HlltOn y Sheratón. El grupo Statler de Washington y 

los Angeles e lnlcló la construcción de otros en Dallas y Hartford. 

Hiltón y Sheratón pensaron que el método mas rapido para crecer era 

adqulstclón de hoteles ya existentes. 

la mayor transacción financiera de la historia de la industria -

hotelera redujo los tres grandes a los dos grandes. Desde hace mucho­

tiempo se ha reconocido que los hoteles Statler son los hoteles más -

lucrativos y mejor administrados de Estados Unidos. 

Aunque los dos gigante¡ Hiltón y Sheraton. han tenido el mayor -

volumen de crecimiento, existen otras muchas cadenas Que estan aumen­

tando también el número de sus propiedades, entre las mas importantes 

estan: Albert Pick Hotels, Knott Hotels, Hotel Corporattón Of Amerlca 

Marriott Motor Hotels, Schirrrnel Hotels, Western lnternational H0tels, 

Intercontlnental Hotels, American Hotels Corporatión, loews Hotets, ~ 

Treadway lnns, Dlnkler Hotels y Jack Tarr Hotels. 

la respuesta al crecimiento tan considerable de las operaciones-
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en caden~s es ta eficiencia. Al enfrentarse a la dificil cornpetencia­

de una cadena eficiente, un operador independiente de hotel tenia --­

tres alternativas: Podta tratar de compensar la dismlnuciOn en los "!. 

gocios reduciendo los costos de mantenimiento y elevando las tarifas­

de las habitaciones. Si el operador posela capital, podla aventurarse 

e invertir en mejoramiento, moderntzaciOn y promoclOn. Este método -­

era adecuado y ha hecho que muchos hoteles hayan permanecido indepen­

dientes. El tercer recurso era vender la propiedad, esperando obtener 

algOn beneficio antes de que fuera demasiado tarde. Esta es la razon­

por la cual las cadenas pudieron extenderse sin efectuar muchas cons­

trucciones nuevas. 

Las principales ventajas del funcionamiento en cadena son: 

1) Compras: al adquirir todo en volumenes enormes, desde los al! 

mentes hasta los muebles, las cadenas obtienen descuentos importantes 

2) Personal; una cadena puede permitirse el empleo de los mejo-­

res especialistas en todas las fases de la admtnistraclOn, simplemen­

te al repartir los costos entre sus numerosas unidades. Pocos son los 

hoteles independientes que pueden permitirse esa especializactOn. 

3) PromoclOn; las campaílas nacionales de publicidad en periOdl-­

cos y revistas resultan generalmente prohibitivas para los hot~les l!!, 

dependientes; pero pueden ser muy provechosas cuando los costos se d..!. 

viden entre 41 hoteles, de modo que cada uno de ellos obtenga los ma­

xlmos beneficios de la compaílla nacional, pagando tan sólo una fra--­

cclon de los costos. 
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4) Reservaciones; el servicio gratuito de reservaclOn por teletl 

po pennlte a una cadena encauzar a los clientes, si no enviarlos di-­

rectamente, a los diversos hoteles del grupo. Dado que cerca de la -· 

cuarta parte de la reservaciOn total de habitaciones se lleva a cabo­

por medio de ese servicio. esto hace que haya una parte considerable­

del negocio que queda autcmaticamente fuera del alcance de los hote·­

les independientes. 

5) Financiamiento; un grupo encuenta mayores facilidades para o.E, 

tener capitales importantes para mejoramientos o expansión, puesto 

que los suscriptores pueden evaluar mejor los riesgos financieros es­

tudiando la eficiencia actual y pretérita de la administración empre­

sarial de una cadena. 

Sin embargo los grandes hoteles Independientes de prlmQra clase­

contraatacaron a las cadenas, celosos de su independencia y justamen­

te orgullosos de su reputación de buen servicio, buscaron diversos m.! 

dios para obtener ventajas propias de las cadenas, sin sacrificar su­

autonomla. Esta actitud se ilustra por medio de los "Hoteles Olstin-­

guidos". 

Trabajando como grupo, los hoteles tienen probabilidades de igu!!.. 

lar la eficiencia de las cadenas en esos tres campos, pero tienen --­

buen cuidado de sei\alar que la firma "Hoteles Distinguidos" no constl 

tuye una cadena. 
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El crecimiento y la expanslOn de las cadenas pueden haber alcan­

zado su punto maxlmo durante los últimos años de la decada de 1950 y­

los primeros de la de 1960 pero desde luego no se ha detenido. En la­

actualldad, la naturaleza y el tipo de los hoteles., en la Oltlma ex­

pansión han cambiado ligeramente. HlltOn construyó varios hoteles en­

aer6puertos y otras zonas. Hay un gran nomero de hoteles HlltOn y Sh,! 

ratón que han surgido ultimamente. que se encuentran en construcciOn­

o, cuando menos, que estan en perlado de diseño. 

Los hoteles Hllt6n y Sherat6n mas recientes son operaciones de -

franquicia no obstante, deben considerarse en general como hoteles aQ. 

ministrados en cadena. Aunque dentro de unos cuantos años no exlstl-­

ran ya hoteles independientes en la actualidad entre los más famoso -

dentro de esta categorta en los Estados Unidos estan el Pierre, el -­

Essex House, el Carllse y el Tuscany, en Nueva York; el Drake Hotel 

en Chicago; et Muhlebach en Kansas City; el Chase-Park plaza en San 

Luis; el Brown Palace en Oenver; et Falrmont y Mark Hopkins en San 

Francisco; el Warwick en Houston y el Ambassador en tos Angeles. 

A largo plazo en el futuro las cadenas volveran a ser sumamente­

lucratlvas; sin embargo incluso esta predicción debe aclararse: Volv,! 

ran a prosperar, a condición de que administren bien sus negocios en­

los dlas crlttcos que se avizoran • 
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C. PAPEL QUE OESEMPEflAtl LOS ALlMEtlTOS Y LAS BEBIDAS Ell LOS HOTELES. 

Durante la mayor parte de ta primera mitad del siglo XX, los all 

mentas y tas bebidas ocuparon una posiclOn de menor importancia en -

tas mentes de la mayorta de tos administradores de hoteles. En algu-­

nos casos, era un servicio que debla encontrarse disponible por si -­

los clientes lo solicitaban. 

Desde el punto de vista econOmico, se hacia hincapie en tratar -

de no perder o de mantener las pérdidas tan bajas corno fuera posible; 

por otra parte se enfatizaba la calidad tanto de los alimentos como -

de los servicios sobre todo las habitaciones, porque era aht donde se 

ganaba dinero. 

Durante ta decada de 1950 este concepto cambio de modo radical.­

hubo numerosos factores que influyeron en el cambio y quiza el más i!!!, 

portante de todos fue et crecimiento y la expansiOn de los moteles y­

los motor hoteles. 

Al aumentar la ocupación de habitaciones de moteles, disminuyó -

la de los hoteles, esta dtsmlnuc!On de ta ocupación se reflejo en los 

estados contables de pérdidas y ganancias de los hoteles. La redu---­

cclOn de tas ganancias se habla presentado y la adminlstraclOn tuvo -

que realizar una detallada evaluac!On de sus operaciones • 

Los propietarios de hoteles pequeños fueron los que más resistl~ 

ron ese estado de cosas, porque los moteles los afectaron principal-­

mente a ellos. La alternativa era cerrar sus puertas y dedicar el es­

pacio ocupado por el edificio a estacionamiento de automóviles o a o­

tro fin. 



Cuando el ciudadano medio pensaba en "ir a comer fuera", rarame!!_ 

te consideraba hacerlo en el comedor de un hotel; en su opinión eso -

era "costoso", "demasiado de \a clase superior". 

Los hoteles se han esforzado mucho por hacer cambiar esa imagen, 

y afortunadamente han obtenido éxito. Muy pronto se descubrlo que el­

consumidor exigla una gran variedad de opciones en cuanto a los tipos 

de estacionamientos en los que podia comer. Era necesario un servicio 

rápido de cafeterla, una fuente de sodas, un salón de aperitivos con­

una atmosfera distintiva o un restaurante especializado. 

Hoy dia, \as cafeterias estandar y los comedores especiallzados­

estan aumentando con rápidez. Es posible que el éxito más espectacu-­

lar de todos haya sido el logrado por los restaurantes Trader Vlc, -­

que existen en muchos hoteles Hllt6n. Marrtott obtuvo mucho éxito con 

sus Kona Kal, y Sherat6n tiene con frecuencia los restaurantes Kan -­

Tlkl. 

Actualmente los clubes de llaves e incluso los restaurantes esp~ 

ctalizados son comunes en los hoteles. Es interesante observar que, 

en la mayorta de los casos, se entra al restaurante directamente de 

la calle. En mµchas ocasiones, el cliente ni siquiera comprende que 

el restaurante esta asociado con el hotel o se encuentra bajo su adml 

nistraciOn. 

Desde el punto de vista social es muy importante el hecho de que 

ya no sea necesario recorrer el vestibulo del hotel para ir al resta!!. 

rante. Los hoteles han logrado avances enormes en lo que se refiere 

al incremento de los alimentos y las bebidas. La mayor parte de los 

anallsls de los hábitos culinarios de los huespedes de hotel revelan-
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que la mayorta de ellos desayunan en el hotel, que pocos comen en el­

Y que la cena atrae al menor nCimero de ellos. 

Lo que resulta aún mas importante es el hecho de que se instaur.! 

ron nuevas ideas y métodos. Se desarrollaron nonnas de compras y re-­

cepción, asi como especificaciones: se adoptaron varios sistemas de -

predicción de costos y precontrol, se realizaron pruebas de rendlmie!!. 

to, se utilizo como instrumento de administración la predicción y se­

crearon y siguieron guias para la contratación de personal. El resul­

tado ha sido un cuadro mucho mas positivo en los estados financieros. 

Cualquier administrador dlra que obtener ganancias en los allme!!. 

tos es dificil y que se requiere experiencia y procedimientos ctenti­

ftcos que no se adquieren con facilidad ni con rapidez. Hoy dla. en -

ese campo, hay una enorrne de~anda de especialistas competentes en all 

mentes y bebidas. 

Aunque las cifras nacionales nuestran todavla el alquiler de ha­

bitaciones como la fuente principal de ingresos, hay muchos hoteles -

en la actualidad que producen mas ingresos de alimentos y bebidas que 

de de alquiler de habitaciones. Cada a~o los alimentos y las bebidas­

lncrementan su porcentaje de los ingresos totales de los hoteles. 
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O. HOSPEDAJE. 

Son aquellos establecimientos hoteleros cuyas lnstatactones no -w 

llenan las condiciones exlgtdas a los de categorla superior. Para cla­

sificar un establecimiento como hospedaje, deberA cumplir las normas -

sanitarias ~tgentes. 

1. ESTABLEClMtENTOS 110 COTADOS DE COMEDO~: 

Estos establecimientos no dotados de comedor se denominan hotel -

resldencial o residencias de apartamentos. 

Tienen esta deftnlclón los apartamentos similares en los Que de -

modo habitual se ejerce la actividad de facilitar alojamiento a las -­

personas mediante un precio. Se consldera que se ejerce la actividad a 

que se refiere el p3rrafo anterior cuando se ceda el uso y goce de la­

total fdad del apartamiento, "Bt.mgalow" o villa en condiciones de mobi-

1 tarta, equipos. instalaciones y sfl:rvlcios que permitan su inmediata -

utl l izaclOn. 

Se permit!.ra cuando se haga publlcldad por cualquier medlo o cua!!. 

do por tiempo que en conjunto e~ceda de un mes. 

Para clasificar como hoteles-residenclas-apartamlentos se debera­

cumpllr con et programa de arqult€ctura siguiente: 

1.- ESTAClOtlAMIENTO - Lo dispuesto para la zona por la ordenan:za 

de 2oniflcacl6n o segOn lo e~tgldo por la oficina de p1aneaci6n urbana 

2.- Dep6sitos generales - Para tencerla. muebles, equtpo de man­

tentmlento .. 

1 

1 
! 



3.- Area de servicio - Vestuario para el personal (hombres y mu­

jeres), disposiciones de basuras, tanque hldroneumatlco, etc. 

4,- Areas comunes que comprenderan - Recepción y oficina de adml 

nlstraclón, central telefónica. 

5.- Cada residencia o apartamiento debera comprender - saton, CQ. 

medor, trinchero con mlnlmo de una unidad (fregadero. nevera, cocina, 

dormitorio (s) bano completo). 
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E. MOTELES. 

Son moteles los estableclmientos sltuaáos fuera de los nocleos -

urbanos y en las proxlmldades de las carreteras, en donde se faclllta 

alojamiento para estancias normales, generalmente no supertores a 24-

horas, en departamentos, con entradas independientes desde el exte--­

rlor, compuestos de dormitorio y cuarto de bafto, y con garajes o co-­

bertlzos para automóvlles, contiguos o p!"óxlmos a aquellos. 

1. ORGA11[GRAHA GEKERAL DE Uli MOTEL: 

Admintstraclón 

Caja 

Conserjerla 

Rece;:ici6n 

HAB ITAClO~lES 

ACCESO ------- HALL ------- SALOti COMEDOR. ___ _ 

Estacionamiento 

Taller 

AUTOSERVICIO__ BAR PAflTRY COCt!lA ACCESO PERSONAL_ 

Los motetes se clasifican de acuerdo con las caracterislticas C.2, 

rrespondientes al hotel equivalente, slmpllficandose las areas socia­

les y brlndando mayor atención al viajero que se desplaza en vehículo 



Para claslflcarse como motel. se debera cumplir con el programa· 

de arquitectura siguiente: 

• Recepc l.On 

Salón de descanso 

Servicio de bar 

· Comedor y anexos 

Estaclonamlento y facilidades para el •· 

servicio de vehiculos 

Areas de servicio 

Habl.tacl.ones: Sus caracterisltcas seran las mismas que las del · 

hotel equivalente. Se recomienda facilitar comunicaciones directas e!!. 

tre las habitaciones y la zona de estacionamiento. Adem~s del funclo· 

namlento del motel, según el organigrama antes expuesto, puede tam··· 

bién dlsenarse en forma tal que las habitaciones esten constituidas · 

por el "bungalow" con todos sus servicios, dentro de un espacio l lml· 

tado y cercado. 

Estos "bungalows" tendran faci l ldades para coclnilr y para reci·· 

blr grupos de familiares independientes; exlstlra el bar·restaurante· 

y el edificio central. La recepción y control del motel estaran en el 

sitio clave de entrada y salida. El organigrama simplificado de este· 

tipo de establecimiento es el siguiente: 

Bar-restaurante 

Control de entradas y salidas Venta de comestibles 

Bungalows 
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CAPITULO 11 

LA lllOUSTRlA HOTELERA EN PERSPECTIVA 

A. TA1·1Aii0 Y ALCANCE DE LA lflOUSTRlA. 

s. CLASlFlCACton DE LOS HOTELES. 

1. ESTABt.EClMIEtlTOS HOTELEROS 

a) HOTEL DE LUJO 

b) HOTEL DE PRIMERA "A" 

e) HOTEL DE PRIMERA "S" 

d) HOTEL DE SEGUtlOA 

e) HOTEL DE TERCERA 

C. CARACTERISTlCAS DE LOS HOTELES. 

1. HOTEL DE LUJO 

2. HOTEL DE PRIMERA 

3. HOTEL DE SEGUtlOA 

4. HOTEL DE TERCERA 

D. EL HOTEL Y LA COMUtllDf..O. 

E. tll\TURALEZA DEL TRABAJO HOTELERO. 

F. AllEXOS. 
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A. TA11Afl0 Y ALCANCE DE LA INDUSTRIA. 

Pueden encontrarse hoteles en todos los paises del mundo, en --­

cualquier ciudad que tenga una población de más de 10 000 habltantes­

y, de manera muy común, en lugares con menos de 500 habitantes. llo es 

sorprendente que ta hotelerfa se clasifique en un nivel muy alto en-­

tre tas mayores Industrias del mundo. Aunque no se dispone de clfras­

estadlstlcas mundiales confiables, ta revlstOn general de la ind~s--­

trla proporcionara un buen cuadro de la magnitud de esa industria. 

En tos Estados Unidos por ejemplo, la hotelerfa esta clasificada 

en séptimo lugar, entre las Industrias de servicios inmediatamente -­

después de los transportes públicos y la administración de restauran­

tes. En este pais hay aproximadamente 22 100 hoteles, con un total de 

1 300 000 habitaciones. Los hoteles horteamerlcanos pueden dar acomo­

do a más de 2 millones de huespedes cada noche del aílo y ofrecer ser­

vicios de comida a más de un millón de personas. Los ingresos totales 

de los hoteles son en la actualidad de aproximadamente 3 190 millones 

de dolares al año, y tienen gastos anuales de nómina de 1 300 mitines 

de dolares. 

tic obstante, aunque los hoteles grandes y famosos desempeñan un­

papel importante en la vida norteamericana, no son tiplcos de la in-­

dustria hotelera de los EstJdos Unidos o del mundo. SOio el 6~ del tg. 

tal de los hoteles norteamericanos tienen mas de 300 habitantes y et-

70~ de ellos tienen menos de 100; el 24~ restante va en tamaño de en­

tre 100 a 300 habitaciones. Ast pues, nos ocupamos de una industria -

de un tamaño y un alcance general enormes, pero cuya espina dorsal e~ 
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ta constituida por hombres de pequenos negocios, con hoteles de SO a-

100 habitaciones. 

Tradicionalmente. la industria hotelera ha sido una propiedad i!!. 

dividual y, debido al tamano promedio de tos hoteles, los hombres de­

negocios han logrado financiar individualmente los hoteles y conser-­

var unidas la propiedad y la administración. En los últimos años, el­

aumento meteórico de los costos ha dado como resultado una tendencia­

ª la propiedad empresarial; sin embargo, incluso en la actualidad, la 

mayorla de los hoteles son de propiedad lndivldual, el 20~ de socied.! 

des y el 30~ de empresas. La tendencia a la propiedad empresarial ha­

producido una nueva clase de hoteleros: Las personas con preparacl6n­

unl~ers\ taria, que escogen como profesión a la administración hotele­

ra. 

Debido a esto, la propiedad empresarial de los hoteles ha sido -

una de las fuerzas primordiales para el desarrollo de la capacitación 

a nivel universitario en el campo de la administración hotelera. 
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B. CLASJFICACIOU DE LOS HOTELES. 

Hay cuatro claslficaclones principales de hoteles norteamerlca-­

nos en la tndustrfa actual: a) El hotel comercial o de transito. b) -

el hotel de vacaciones. c) el hotel residencial, y d) el motel o mo-­

tor hotel. 

Entre los 22 100 hoteles aproximadamente el 75~ son comerclales 

el 16~ de vacaciones y el 9% residenciales. Hay cerca de 61 500 mote­

les y motor hoteles. 

El hotel comercial se ha diseílado primordialmente para los indi­

viduos que viajan por razones de negocios. estos hoteles dependen en­

la actualidad, en general, de los ejecutivos y los ingenieros y cada­

vez mas de los individuos que viajan por placer. 

EL huésped de un hotel comercial puede esperar una habitaclOn -­

con ba~o privado, teléfono, aparato de radio y, con frecuencia, uno 

de televisiOn sin costo adicional. Por lo común, el hotel dispondra 

de una careterla que sirva menus a precio popular; para quienes de--­

sean una atmosfera mas formal, presentando la cocina clastca y servi­

cios de alto nivel. En los estados en que esta peroiitido, habra un S-ª, 

ton de cocteles para proporcionar a los clientes un servicio de bebi­

das. En los grandes hoteles metropolitanos suele haber un club noctu!. 

no completo, que presenta espectaculos de renombre. Se proporcionan -

servicios de lavado, limpieza, planchado y otros similares, ademas de 

que con frecuencia se dispone en el hotel de servicios dentales y mé­

dicos profesionales. Para tos huespedes que viajan en automóvil, se -

dispone de instalaciones de estacionamiento y garaje, aunque es post-
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ble que no se encuentren directamente bajo el control del hotel. 

Dos de las innovaciones mas recientes de los hoteles comerciales 

son la habitación tipo estudio y el mostrador de registro Y la entra­

da de automóvil. En la habitaclón estudio, las camas estan diseñadas­

de tal modo que durante el dla son divanes comodos, haciendo asl que­

las habitaciones regulares de los huespedes sean lugares ideales para 

las pequeñas conferencias de negocios. Las entradas para automOvi\es­

son resultado directo de la tendencia que tienen las familias a via-­

jar en sus vehlculos. 

La mayorla de los hoteles de vacaciones funcionan por temporada­

y se habren en verano o en invierno. Los hoteles de vacaciones dan -­

servicio a quienes desean descansar o divertirse. Aunque la mayorta -

de los huespedes pasan de una semana a toda una temporada completa en 

un hotel de vacaciones, los negocios de fin de semana de los hoteles­

de vacaciones suelen representar la diferencia entre el hecho de que­

el administrador registre ganancias o tenga pérdidas. Situados por lo 

común en la costa, en las montañas o en un balneario, los hoteles de­

vacaciones estan libres de la agitación de las grandes ciudades. 

Tanto los hoteles de vacaciones de verano como los invernales o­

frecen los servicios hoteleros habituales, pero, puesto que su clien­

tela se compone principalmente de vacactonistas, deben proporcionar -

entretenimiento a los huespedes. 

Sin embargo, los huespedes de un hotel de vacaciones esperan que 

se les trate como miembros de la familia y que se les entretenga de -

manera completa dentro de las instalaciones del hotel. En consecuen-­

cta, en tos hoteles de vacaciones e~iste una relación personal entre-
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los huespedes y la administración y, a menudo, el personal incluye a­

un director social, a un director de recreaciones o a un director de­

espectaculos 

Los hoteles residenciales se encuentran principalmente en los E§. 

tados Unidos. Muchos norteamericanos desarrollaron desde hace mucho -

tiempo el hAblto de vivir de modo permanente en los hoteles y esta r.!. 

ma de la industria evoluciono primordialmente para proporcionar servl 

eles a esos clientes. De manera esencial, un hotel re~idenclal es un­

edlflcio de apartamentos que ofrece servicios domésticos, un comedor, 

servicios de comidas en las habitaciones y quiza un salOn de cocteles 

El departamento de alimentos y bebidas suele ser muy pequeno y existe 

mas por comodidad de los residentes que como fuente verdadera de tn--

gresos. 

Los hoteles residenciales van desde los lujosos, que ofrecen su1 

tes completas para familias hasta los moderados, que ofrecen habita-­

clones simples, ya sea para hombres o para mujeres jovenes, aún cuan­

do representan solamente una porción de la industria. 

Los moteles y los morar hoteles en realidad se clasifican en dos 

categorlas similares a las de los hoteles. Un motel puede ser primor­

dialmente ccrnerclal o puede funcionar de acuerdo con las temporadas 

de vacaciones. El aspecto distintivo es el estacionamiento gratuito -

en los terrenos del motel. Pocos hoteles pueden ofrecer esta caracte­

rlstlca a todos los huespedes, la fuente principal de huespedes de dl 

ches moteles la constituyen las personas que viajan por placer con 

sus familias. 

Otra caracterlsitca distintiva de los moteles modernos es la al-
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berca ya que el campo de las preferencias de los clientes se distln-­

gue por los pensamientos llogicos e irracionales. 

l. ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS: 

a) HOTEL DE LUJO: 

El servicio de comida y bebida a las habitaciones sera pennanen­

te, diurno y nocturno (Room - service). El personal del hotel debera­

mostrar su capacidad profesional mediante titulo o certificado o por­

comprobación de los servicios de la dirección de turismo, y en su ma­

yorla poseera, ademas del español, dos Idiomas mas, uno de los cuales 

sera el inglés, el horario de cada comida sera da tres horas, y el m~ 

nú pennttira elegir entre cinco o mas especialidades en cada grupo de 

platos. 

b) HOTEL DE PRIMERA "A": 

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones funclonara­

entre las 6 a.m. y las 22:00 horas. Los jefes de comedores y recepClB, 

nlstas hübalaran inglés ademas del español. El menú permlttra eleglr­

tres o mas especialidades en cada grupo de platos, y el horario de C!_ 

da comida sera de dos horas como mlnlmo. 

e) HOTEL DE PRIMERA "B": 

r 

1 
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Los servicios de comidas y bebidas en las habitaciones operaran­

entre las 6 a.m. y las 21:00 horas. Los jefes de comedor, ast como -­

los recepcionistas, deberan poseer algunos conocimientos de inglés. 

El mena pennltira escoger entre dos o mas especialidades por cada a-­

grupo de platos. 

d) HOTEL DE SEGUUDA: 

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones funcionara­

entre las 6 a.m. y las 20:00 horas. El mena pennltlra elegir entre 

dos o más especialidades de cada grupo de paltos. 

e) HOTEL DE TERCERA: 

No es obligatorio que et comedor sea atendido por el jefe de co­

medor. Tampoco existe la obligación de servicio de alimentos y bebt-­

das en las habitaciones. 

C. CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES. 

1. HOTEL DE LUJO: 

Situación.- Debe ser saneada, con los servicios necesarios para­

garantlzar su funcionamiento, debera estar alejado de las fábricas -­

que produzcan malos olores. De ser posible, se protegera el establee! 

miento por medio de una franja verde con arboles. 
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Hall de entrada o vestlbulo.- Oebera ser lujoso de materiales t.! 

les como mannol, maderas finas, etc. su dlmenslón mtnima se calculara 

a razón de 1.50 metros cuadrados por habltación para establecimientos 

de 100 habitaciones o menos; y para mas de 100 habitaciones se calcu­

lara 50 metros cuadrados por habttaciOn adicional. 

Salas de fiestas.- Seran decoradas lujosamente con sus correspO!!. 

dientes cuardaropa y servicios sanitarios pOblicos. Puede ser un gran 

salón con facilidades para subdividirse segOn sea necesario. 

Bar.- Debera ser decorado lujosamente y ofrecer toda clase de b!_ 

bldas al cliente. Tendra servicio sanitario propio, ast como deposito 

para botellas y demas Otiles necesarios para el servicio. 

Comedores.- Ademas del comedor principal, el hotel de lujo debe­

ra Incluir otros de menor tamaño, se debera prever uno lndependtente­

para ninos, as1 como el personal del hotel. 

Cafeteria.- Se debera Incluir en el hotel de lujo, ademas de los 

comedores principales, una cafeterla para el servicio de comidas rap! 

das y ligeras. 

Salones.- Se debera incluir en el dlseílo del hotel de lujo algu­

nos salones para et descanso, lectura, etc. estos salones deberan al­

bergar comodamente et 40~ de la capacidad maxtma de sus clientes y--· 

tendran_sus servicios sanitarios propios. 

Cocina.- Debera servir a los comedores, cafetertas y el servicio 

de cuartos. Aparte del espacio para coctnar propiamente, las siguien­

tes dependencias deben ser integradas en el espacio de cocina: Prepa­

ración para el servicio de cuartos; control de Inspección; depósito -

refrigerado de desperdicios; congeladores para carnes; depósitos de -



vegetales y frutas¡ vlveres secos, vinos y licores; cerveza y gaseo-­

sas; botellas vaclas y gaveras; porcelana y vajillas. 

Talleres.- Comprenden oficina: Taller de reparaciones de manten! 

miento, depOslto de material eléctrico, plomerla y pintura, cuartos -

para calderas (agua caliente para habitaciones y cocina), tanque hi-­

droneumattco. 

Lavanderta.- Comprende el recibo y clastftcaclOn de ropa. depOsl 

to de lancerta limpia y existencias; lavado, secado y planchado; ofi­

cina para entrega de untfonnes; lavado y secado (servicio para huesp~ 

pedes). 

Habitaciones.- Por su amplitud y sus instalaciones, deben brin-­

dar méxima comodidad. Algunas tendran salones privados. El 75~ de e-­

llas dlspondran de baño completo, ducha y bañera. El 25% tendra w.c.­

lavamanos y ducha. Servicio de agua fria y caliente pennanente en to­

das las habitaciones. El teléfono. debe ser obligatorio en todas las­

habitaclones y servicios anexos, ast como también televisión y varios 

canales musicales a elecclOn del huésped. Seran alfombrados en su to­

talidad J las ventanas llevaran cortinas. 

Instalaciones.- Seran de primera calidad, se dlspondra de ascen­

sor, montacargas, motaptatos, etc., en todo el establecimiento de mas 

de una planta, Los servicios deberan estar equipados con aparatos y -

grlferia de lujo, paredes de sanitarios y baños recubierto de mannol­

o azulejo en toda su altura. Dlspondran de aire acondicionado gradua­

ble, si lo justifica el clima, en todas las habitaciones y las areas­

públlcas. DepOsltos de agua suficiente que garanticen el servicio en­

caso de interrupclOn del servicio público. Se dlspondra de aparatos 

-41-

¡ 
! 

1 

l 



protectores de Incendios en todas las dependencias del hotel, ya sean 

extlnguldores manuales o fijos. Los muebles. alfómbras y cuadros, se­

ran de tipo lujoso y de gran calidad. 

2. HOTEL DE PRIMERA: 

Situación.- Igual a lo expresado en el hotel de lujo. 

Hall de entrada o vestlbulo.- Igual a to expresado para el hotel 

de lujo. La superficie mtntma sera de 1.30 metros cuadrados por habi­

tación. 

Salas de fiestas.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Como mlnlmo devera tener dos con facilidades para ser integradas. 

Bar.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Comedor.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Cafeterfa.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Salones.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo, como mtnl-

mo dos y una sala de lectura. 

Cocina.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Talleres.- Igual a lo expresado para el hotel de lujo. 

Lavanderta.- Este servicio es opcional en un hotel de primera, 

puede ser contratado un tercero garantizado en todo caso un servlclo­

efictente y permanente. 

Instalaciones.- Ascensores, motacargas y montaplatos obllgato--­

rtos, cuando el hotel sea de mas de una planta. griferia y aparatos 

sanitarios de calidad, recubierta de azulejos o porcelanas en ba~os -
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hasta la altura total. Aire acondicionado en el 75~ de las habitacio­

nes y en todas las ares comunes, si lo justifica el clima. Depósito -

de agua suficiente. Aparatos protectores contra incendios en todas 

las dependencias del hotel. Los muebles. alfOmbras, etc., seran de 

gran calidad y confort. 

Habitaciones.- Seran amplias y confortables. Algunas tendran sa­

lón privado. El 60~ de ellas dlspondran de baño completo, ducha y ba­

ñera; el resto tendra w.c. lavamanos y ducha. Servicio de agua fria y 

caliente permanente en todas las habitaciones y servicios anexos. se­

dlspondran también de varios canales musicales a elección del huésped 

La televisión es opcional, pudlendose instalar un aparato portattl: 

las habitaciones seran alfombradas y tendran equipos de calidad. 

3. HOTEL OE SEGUNDA: 

Para que un establecimiento pueda calificarse corno hotel de se-­

gunda debera cumplir con las disposiciones y programa$ de arquitectu­

ra siguientes: 

Situación.- Igual a lo expresado para el hotel de primera "B". 

Hall de netrada.- Sera de dimensión mlnlma de 1.00 metros cuadr!. 

dos por habitación y con una superficie minlma de 25 metros cuadrados 

y oficina de admnlstractón. 

Sala de fle$tas.- llo se requieren en el hotel de segunda. 

Bar.- Es opcional en el hotel de segunda. 

Comedor.- Es posible un sólo comedor con capacidad del soi de la 

ocupaclon maxlma del establecimiento. 
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Cafeterla.- No se requiere en el hotel de segunda. 

Salones.- Un salón social con capacidad para albergar comodamen­

te al 50~ de la capacidad total de huespedes. 

Cocina.- Espacio aceptable para cocinar igual a lo expresado pa­

ra el hotel de primera "B", y además con las modificaciones sigulen-­

tes se requiere una sola nevera amplia para el servicio de carnes, -­

pescados y legumbres. las ensaladas y postres se preparan en el pro-­

plo ambiente de cocina. tlo se requiere ppanaderla propia. !lo se re--­

quiere depósito refrigerado para desperdicios. 

Talleres.- Igual a lo expresado para el hotel de la "B", la cal­

dera para el agua caliente podra ser eliminada. 

Lavanderla.- Igual a lo expresado para el hotel de primera "B". 

Incineradores y depósitos de basura.- Igual a lo expresado para­

el hotel de primera "B". 

Instalaciones.- Los ascensores son obligatorios si el hotel se -

desarrolla en más de tres pisos. El equipo sanitario sera de buena C!_ 

lidad y se cumpliran las normas de construcción vigentes en todos sus 

aspectos, para garantizar una obra de buen acabado. Equipo contra in­

cendio. 

Habitaciones.- Seran claras y bien arregladas. Ventanas con per­

sianas o cortinas gruesas. El mobiliario de buena calidad, atf6mbra 

peque~a en el piso. Corno mtnimo tres luces independientes: una para 

el techo, otra para la cama y otra para el lavabo. El 70i de las hab! 

taclones podra tener ba~o privado: en el resto se exigtra un lavama-­

nos en cada habltac!On, el cual debera situarse preferiblemente con-­

tra la pared de porcelana hasta la altura del 150 cm y a SO cm del --
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w.c. debera preverse ademas un cuarto de ducha para cada 5 habitacio­

nes. Un w.c. comOn para cada 5 habitaciones y como mtnlmo 2 por piso. 

Algunas habitaciones tendran teléfono y habra un teléfono común en c!_ 

da piso de habitaciones. 

4. HOTEL OE TERCERA: 

Situación.- Igual a lo expresado en el hotel de lujo. 

Hall de entrada o vestlbulo.- Sera de dimensión mfnima de .70 m.! 

tras por habitación. La superficie mlnima sera de 20 metros cuadrados 

Se requiere un local para la oficina de administración. 

Salones.- Un local común que comprenda un salón a disposlclOn de 

la clientela. Sera instalada en el hall de entrada. 

Comedor.- Un comedor para albergar el so: de la capacidad total-

de huespedes. 

Cocina.- Igual a lo expresado para el hotel de segunda. 

Talleres.- No se requieren. 

Incinerador o depósito de basura.- Un depósito de basura es sufi 

ciente, de buen tamaño y protegido contra roedores. 

Instalaciones.- Ascensores si el establecimiento se desarrolla -

en mas de tres plantas, teléfono a dlsposlclOn de la clientela en el­

pasillo. 

Habitaciones.- Seran claras y bien arregladas. Ventanas protegi­

das por cortinas gruesas. Mobiliario de buena calidad y alfómbras pe­

quenas. Equipo eléctrico completo que debe comprender tres tnterrupt.Q_ 

res distintos, uno para el techo, otro para la cabecera de la cama y-



otro para el lavabo. Agua corriente caliente y fria en todas las habl 

taclones. El 50~ de las habitaciones con bano privado y al menos 50~­

con un lavamanos según lo expresado para el hotel de segunda. Un cua.r:. 

to de bano o ducha común por cada 15 habitaciones, y al menos 2 por -

piso. 

D. EL HOTEL Y LA COMUNIDAD. 

La relación entre un hotel y su comunidad se expresa mejor para· 

fraseando la observacton de calvln coolldge: "Lo que es bueno para -­

los negocios lo es para los Estados Unidos", as[ "Lo que es bueno pa· 

ra el hotel. lo es también pai-a la comunidad". Desde los tiempos col.2, 

niales, el creci~lento de los hoteles norteamericanos guarda un para-

lelo directo con el crecimiento de los poblados y de las ciudades de­

los Estados Unidos. De hecho, el tamano y la comodidad de los hoteles 

de una ciudad se ha reconocido desde hace mucho tiempo como una medi­

da de su posición y su importancia. 

En los últimos anos, las ciudades se han dado mejor cuenta de la 

cantidad de negocios que pueden obtenerse a partir del público viaje­

ro. Muchas ciudades llevan a cabo campanas activas para atraer vtsl-­

tantes y han descubierto Que no es probable Que se sienta atraido por 

la capacidad recreativa o escenlca de la zona por si sota. Las gran-­

des ciudades han construido oficinas de convenciones para atraer a ·­

los convenciontstas regionales y nacionales. El éxito de esas oflct-­

nas depende de su capacidad para ofrecer a los visitantes acomodo su­

ficiente y apropiado. 
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Muchas comunidades inicialmente se han mostrado poco dispuestas­

ª gastar fondos para atraer visitantes, puesto que les parecia que -­

los hoteles serian los únicos negocios que obtendrían benef iclos de -

esa empresa; sin embargo, la experiencia ha demostrado que lo que oc!!. 

rre es precisamente lo contrario. 

Las ciudades donde se celebran convenciones reciben un prornedio­

de 132 dolares en "dinero nuevo" de cada delegado asistente; los hot~ 

les reciben 41 centavos de cada dolar: pero los 59 centavos restantes 

van a parar a los otros negocios. 

Las pequenas comunidades han reconocido también la conventencia­

de tener un buen hotel, y en muchas de las ciudades más pequenas los­

hombres de negocios llevan a cabo campanas de recaudación de fondos -

para financiar un hotel de la comunidad. Esos hombres obtienen benef..!.. 

etas mucho m~s bajos sobre sus inversiones que los que recibirtan al­

lnvertir su dinero en otros campos; pero consideran que la presencla­

de un hotel realizara a la comunidad e impulsora tndirectarneote a to­

dos los negocios locales. 

Otros dos factores que fomentan una estrecha relación entre el -

hotel y la comunidad son las tendencias arqultectontcas para la cons­

trucción de casas m~s peque~as y compactas y la escacez creciente de­

servicios domésticos. 

La escacez de servicio doméstico ha hecho que las fiestas se --­

trasladen de los hogares a los hoteles, acelerando el hAbito que tie­

nen los norteamericanos de comer fuera de casa, es común ver a una f!. 

milla completa que come en la cafeterla o en el cenador del hotel to­
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l~ llnea s de vapores. Jos ferrocarrlles y, mas recientemente -­

las lineas aéreas, han reconocldo la necesidad de que haya alojamlen­

tos y alimentos aceptables a lo largo de sus rutas y en sus puntos de 

destino; como resultado de ello. muchos de los mejores hoteles y res­

taurantes son de propiedad y administración de las ccmpañias de tran1 

portes. Como ejémplo de et lo tenemos tas Santa F~ S Har•1ey Houses, -­

los Pan Amérlcan ~orld Alr'\<lays tnterconttnental Hotets, los hoteles -

comerciales y de vacaciones del Canadlan tlational RaihH!.yS. 

E. UATURALEZA DEL TRABAJO HOTELERO. 

Ventajas e lnconvenlentes: Para obtener un buen ~uadro de una l!!. 

dustrla de miles de millones de dolares, cuyo producto m~s importante 

es intangible. se requiere un alto grado de lmagtnación. Es cierto -­

que muchos productos hoteleros habitaciones, alimentos y bebidas, son 

tangibles, pero el principal factor que determina la actitud de tos -

huespedes hacia el hotel es el servicio recibido. La naturaleza misma 

de la hotelerla hace gran hincapié en las personas. 

Los servicios verdaderamente personales no pueden mecanizarse ni 

automatizarse e incluso, cuando se estan lntituyendo ciertas técnicas· 

de producción en masa por los hoteleros con el fin de realizar las t,! 

reas rutinarias, et elemento humano es el determinante en los nego--­

clos hoteleros. 

Como la mayoria de Jas empresas, la administración hotelera tie­

ne sus propias ventajas y sus inconvenientes caracteristlcos. Hay -­

ciertos aspectos de la profesión que son únicos; por ejémplo, bajo -
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un mismo techo puede haber de cinco a nueve negocios separados, esa -

situación garantiza empeles interesantes y diversificados; otro fac-­

tor que fomenta el interes y proporciona un d!saflo es la presencia -

del elemento humaño que acabamos de analizar -el consumidor mismo. -­

Por supuesto, no todos los puestos proporcionan contacto con los hué1 

ped, pero quienes lo hacen les aseguran a los empleados una relacl6n­

con personas de todos los niveles de vida. Se encontraran y serviran­

a pobres y ricos, famosos y notables, personas simpáticas y molestas, 

cooperativos y dlficiels. Cada persona que entre a un hotel ofrecerá­

ª los empelados una oportunidad para aprender algo sobre la naturale­

za humana y el reto de proporcionar un servicio que realce la perma-­

nencia del huésped en el establecimiento. 

En una era de especialización y mecanización la industria hotelg_ 

ra ofrece al trabajador no solo la responsabilidad de su trabajo, si­

no también la satisfacción adicional de comprobar el agrado de los -­

clientes y recibir personalmente su aprobación. Desde el punto de Vi1 

ta de las condiciones de trabajo, un hotel ofrece un ambiente limpio, 

seguro y agradable. Desde el punto de vista de los ascensos, los ge-­

rentes de hoteles y los directores de departamentos se han abierto -­

tradicionalmente un camino ascendente en la jerarqula; la industria -

se presta a la capacitación académica; pero de todos modos no es pos.!. 

ble reemplazar ta experiencia. 

La hoteleria es una industria variable que refleja con rapidez -

cualquier cambio de la economta nacional. Es un tipo de negocio en el 

que las técnicas, las ideas y los modos de operación sufren modifica­

ciones continuas; et hecho de que un hotel pennanezca estático equiv!. 
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le, en realidad, a que se deteriore. 

La cooperación es escencial; prácticamente todos los servicios -

ofrecidos a tos huéspedes reQuleren tos esfuerzos de dos o mas depar­

tamentos; por ejemplo, para conducir a un huésped que llega, desde el 

vestibulo o su habitación recten limpiada, es necesaria una oficina -

de recepción, tos servicios uniformados y el departamento de limpieza 

Tanto sl se trata de servir una comida simple en la cafeterla o­

manejar una gran convenclOn, deben coordinarse los esfuerzns conjun-­

tos de varios departamentos para asegurar servicios apropiados y sa-­

tisfactorios a tos clientes, La falla de cualquier departamento o --­

cualquier persona de un departamento significa un servicio lnsatlsfa.f_ 

torio y un cliente descontento; esta necesidad de cooperación Indivi­

dual y departamental realza todavia mas lo inevitable que es compren­

der al elemento humano, no solo desde el punto de vista del consuml-­

dor, sino también del empleado. 

Requisitos: La mayorta de los trabajos de los h~teles que se pa­

gan por hora son de naturaleza semlespeciallzada, y por lo general -­

las personas que desean ocupar esos puestos pueden aprender con faci-

1 ldad las operaciones motoras y las rutinas regulares que se necesl-­

ten. El hecho de si esas personas poseen o no las dotes emocionales y 

metales apropiadas es algo muy distinto. Al ascender en la jerarquta­

admlnl strati va, los administradores daran muestras de tener capacida­

des de dirección y cualidades de persuasión y analitlcas, Que les ha­

ran obtener la cooperación y el respeto de sus subordinados. Las pos! 

clones mAs elevadas exigen conocimientos técnicos e$pcciales; pero el 

principal rasgo necesario a ese nivel es la capacidad, por medio de -
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la cooperación, para lograr que los empleados hagan lo que se deba h,! 

cer, del modo que se desee y cuando se quiera·. 

Una Oltima caracteristica muy conveniente es el interés y la de­

dicación sincera al negocio hotelero. 

La industria hotelera funciona velnt1cuatro horas diarias, slete 

dtas a la semana; por tanto, esto quiere decir que a los empleados se 

les exige con frecuencia que trabajen cuando otras personas descansan 

o gozan de dlas de asueto. Puesto que se trata de una industria de -­

servicio, los contactos personales son frecuentes y los empleados de­

ben aceptar a veces abusos de los huéspedes, por una situación sobre­

la cual el empleado no ejerce nlngOn control. L~ escala general de S!. 

larlos de los hoteles es mAs baja que la de las profesiones de fabri­

cación y otras industrias. En los Oltlmos diez aílos se ha producido -

un aumento sustancial de los salarlos, ademAs en la actualidad los h.Q. 

teles seran muy pronto competitivos con otros empleados comparables -

en la industria. 

El trabajo de un hotel, por.naturaleza, se caracteriza por alzas 

y bajas en el votumén de los negocios: como resultado de ello, hay -­

cierto grado de tensión que prevalece en la atmósfera, por consigule!!.. 

te, quien no pueda ajustarse con facilidad a los ciclos de mucha y PQ. 

ca actividad en el trabajo, no debera dedicarse a la mayor parte de -

las fases de la administración hotelera. 
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A. REGLAMENTOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE. 

Innkeeplng. Probablemente tuvo su origen cuando el encargado de­

las cajas de vinos decidle combrar por la cama y el agua que daba al­

viajero. Los hoteles modernos en Inglaterra lo 1 laman "lfi!I", esta es­

una palabra sajona usada para designar una casa donde se alojaban tos 

extranjeros y huéspedes. Con la invasión nbnnanda viene et ténnlno -­

Frances ''Hostetertes", y más tarde "lnn", en 1756. La palabra "Hotel" 

llega a ser usada en Londres por una gran casa que tiene apartamentos 

amueblados para alquilar por dla, semana o meses. 

1. QUE ES Utl Hl!I: 

La ley hace tiempo definió et "Inn" como casa pública y deja las 

responsabilidades sociales del viajero sobre et innkeeper. La corte -

que dice que el lnndeeper debe recibir a todos los viajeros que se -­

presenten y que esten en condiciones de pagar un precio razonable por 

acomodación. Cuando los viajes eran lentos y peligrosos, habla muchos 

ladrones esperando una oportunidad; era cosa de vida o muerte hespe-­

darse por la noche en un lnn. 

El establecimiento que provela de cama y baño durante: la noche­

prestaba un servicio público, pero no era responsable del viajero y -

de lo que pudiera pasarle durante la noche. 

Hay muchas historias sobre los "inn" por ejemplo en tB20, et ca­

so del señor Lacy, que operaba en la "Globe Tavern".Y casa de café. 

Daba cama y allmentactón a todas tas personas que pagaban el precio 
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en otro establecimiento, pero la taberna no tenla conexión con este -

establecimiento. 

El sefior Thompson {la victima del caso) se hospedo 83 noches Y -

se fue sin pagar la cuenta. cuando el Sr. lacy alento a su lnn~eeper 

para que retuviera su equipaje del sefior Thompson, este llevo la a--­

cciOn a la justicia del King's Bench, alegando que el sefior lacy no -

tenia derecho a retener su equipaje, y argumento que lacy no era inn­

keeper porque no tenla establos para su callo y no podia ofrecer en-­

tretenlmiento para los viajeros. 

la corte amparo los derechos de Thompson dando la definición de­

inn: Una casa en ta que el propietario debe mostrarse capaz de reci-· 

blr a todod viajero y huésped que pueda pagar el precio adeucado; o -

sea proporcionar alojamiento y estar en una sttuaci6n en la cual se -

pueda recibir. 

En los tiempos modernos llego a ser una necesidad para ta corte­

conslderar los estatutos legales del establecimiento. 

Algunas leyes de corte dicen que un motel se diferencia de un h,g, 

tel. la aplicaclOn legal de "lnn\r.eeplng" o ley de hotel para el campo 

del motel esta bien establecida. 

"Un motel es un desenvolvimiento moderno de un inn u hotel, sir­

ve a los transeuntes". En 19S3. en el estado de Kentucky Han Vs. aan­

deverr Et Al, el juéz definió: En el proceso del tiempo. "tnn y motel 

se tornan stnontmos. 

2. QUIEll ES EL HUESPED: 
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los derechos y responsabilidades de un dueño dependen de las re­

laciones del establecimiento con el huésped. Antes de que estas rela­

ciones puedan ser establecidas, es necesario definir la legal ida del­

"huésped". 

1. El huésped es un viajero. 

El viajero es una persona que viene o va para su casa: la movil! 

dad y su pennanencla son importantes, pero hay circunstancias bajo 

tas cuales un ciudadano de la comunidad en la que esta establecido un 

hotel, adquiere estatutos de viajero. 

2. El huésped debe venir con propOsltos legales. 

la corte insiste en que hay que hacer una relaclOn entre lo que­

este fuera de la ley y la razOn que es estatuto del huésped establez­

ca, para que sea desmentido. 

3. El huésped debe ser recibido como tal. 

El consentimiento del tnnkeeper y el huésped es necesario para -

calificar a ta persona como huésped. Se torna huésped si recibe el -­

trato como tal, y esa lntenciOn debe ser comunicada al gerente o su -

asistente. 

4. El huésped viene para tener acomodación. 

Una persona que camina por el hall de un hotel no es considerada 

como un huésped; una persona que esta sentada en el hall es conslder_! 

ca como visita. Su estancia en el establecimiento puede hacer que, en 

c~alquler momento, se le pida que se retira, la definlc!On final de -

quien es un huésped o quien no lo es depende en gran parte de la esp~ 

ciflcaclOn de las circunstancias. 
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3. EL TRABAJO OEL lHHKEEPER PARA REC!BlR A LOS HUESPEDES: 

El lnnkeeper debe recibir a todas las personas que cumplan con -

los requisitos para ser huéspedes, sl tiene acomodaciones.para ellos. 

Si se niega a recibirlos podra ser \levado ante la justicia para res­

ponder por los danos y perjuicios que podrta causar. 

El lnnkeeper no puede seleccionar a sus huéspedes, no tiene dir!t 

cho a decirle que se marche a otro lnn. Debe recibir a cualquier per­

sona que llegue y tratarle de la manera mas apropiada. ya que tiene -

derecho a ser recibida, no importa la hora; esta no debe ser una exc.!! 

sa para el lnnkeeper. El lnnkeeper puede pedir el pago por adelantado 

y si el cliente se niega, no tendra obligaclOn de darle alojamiento. 

Tampoco el innkeeper puede subir los precios para evitar alojar­

al viajero. Los lnnkeeper deben tener tarjetas de los precios, y no -

pueden alternarlas sin consentimiento de la organlzaclOn mayor. Se -­

puede negar alojamiento cuando el viajero no esta en condiclOn de ser 

recibido; si esta ebrio, si crea una situación molesta. 

Hay casos en que el huésped puede ser rechazado, por ejemplo, 

cuando se tiene mala información sobre él, pero esto se puede hacer -

sin faltar al respeto ni insultarlo: Debe hacerse en tiempo apropiado · 

de manera que no se excedan los ll~ites de la educación mas de lo ne-

cesarlo, y con buenas maneras. 

Si el huésped enferma y esta enfennedad puede llegar a contami-­

nar a los otros huéspedes, el lnnkeeper puede trasladarlo, cuidando 

que este cambio no lo ponga en peligro de muerte. Esta debe hacerse 

con cuidado, y el huésped deb e ser trasladado a un lugar segura. 
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Hay muchos casos o circunstancias en las cuales el lnnkeeper pu~ 

de o no aceptar un huésped; solo menciono algunos para que usted no -

se aparte de los aspectos legales en la responsabilidad de ta recep-­

ciOn de los huéspedes. 

4. RESPOtlSABlllOADES DEL ltlNKEEPER: 

1. El tnnkeeper es responsable de tos incidentes ocurridos a los 

huéspedes; por ejémplo, los resbalones en el piso, ventanas en mal e!. 

tado, luz Insuficiente y muchos otros casos que suceden por casuali-­

dad. La corte dice que en los casos en que el innkeeper conozca, o P.!!. 

dieran ser de su conocimiento los peligros potenciales existentes y -

los descuidos, y no toma las debidas precauciones. puede ser respons.! 

ble de los da~os. 

2. El innkeeper es responsable por la seguridad y el servicio cor-­

tes para sus huéspedes. Un servicio mal hecho o grosero al huésped, .!!. 

sualmente es por una acciOn del empleado, pero el lnnkeeper es respo!!. 

sable para este acto. Debe verificar las informaciones sobre los em-­

pleados. 

3. El innkepperes responsable de las propiedades de los huéspedes 

durante su alojamiento en el lnn. Es recomendable que usted escriba a 

las asociaciones de reglamentos de hoteles y moteles para que le sea­

remitida una copla de las reglamentaciones, y las estudie cuidadosa-­

mente. 

4. El innkeeper es responsable de ta propiedad de los huéoedes des­

pués que ellos salgan del hotel; esta responsabilidad varta según la-
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sltuaciOn: 

a) Cuando el huésped se va temporalmente y va a regresar, la re.§_ 

ponsabllidad del lnnkeeper depende de: 

1. Que el huésped haya informado al innkeeper.su lntenciOn der.! 

gresar. 

2. El regreso del huésped sea definido por un tiempo razonable. 

3. El despacho del lnnkeeper de cargar a la cuenta del huésped -

los cargos que incluyen ta guarda de su equipaje. 

b) Cuando el huésped se va, y deja en el hotel una parte de sus­

cosas con el consentimiento del innkeeper, con la intención de llamar 

para decir que reclamara sus pertenencias en un periodo corto. 
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f,. LA ORGAll I ZAC I Otl DE Ull HOTEL. 

En Méxlco, hay cerca de 6 000 hoteles con aproximat!;imente un cu.! 

to de millón de cuartos en total. Casi la mitad de.los hcteles se en­

cuentran en centros vacacionales junto a la costa, y la mayorla de 

los restantes estan en el Distrito i="e':!eral y en otras ciudades. Un a! 

to porcentaje de estos hoteles cuenta con 25 cuartos e menos y de es­

tos m~s de la mitad tiene 10 cu~rtos o menos. Ccn base en esto, es 

probablemente cocrecto decir que el hotel m~s tiplco es un pequeño h2, 

tel en la costa. Sin embargo parece que la mayor parte de los jovenes 

que se entrenan para trabajos especializados en la industria hotelera 

trabajan, al menos durante varios anos, en los hot~l~s m¿s grandes, y 

en particular en aquellos operad'Js por las compañias m~s granc!es. Es­

to se debe a una serle de razcncs; una muy importante es que las com-

p~nias m~s grandes son capaces de proporcionar entrenamiento, en tan-

to que la mayoria de los hoteles pequeños no estan equipados para pr2_ 

porclonarlo. Otra razón es que los hoteles m~s grandcs,asi sean oper.! 

dos por ~randes compañias o no, son c?paces de reducir los efectos de 

la demanda temporal para hospedaje, mediante el servicie de sumlnls-­

tro de alimentos para conferencias, cenas-bailes y eventos similares, 

en tanto que los hoteles pequeños no ~ueden proporcionar dichos serv! 

e los. 

1. COMO ESTA ORGAtHZAOO Ull HOTEL: 

Toda una variedad de factores determinan la organización especl-
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fica de cada hotel, y es probablemente seguro decir que no existen -

dos hoteles que tengan precisamente la misma organización. Algunos h.fl. 

teles son marcadamente temporale~, muchos incluso cierran durante el­

tnvierno. Otros estan en el centro de ciudades de mucho movimiento y­

proporcionan servicio a hombres de negocios, cuya estancia es de tan­

sólo una o dos noches. Otros se encuentran en centros turlstlcos y -­

proporcionan servicio a grandes grupos que pueden permanecer ya sea -

por una noche o por una semana, y que llegan en autobuses totalmente­

cargados dado el tamano de los grupos. Otros mas se especlallzan en• 

el negocio de convenciones y tienen que ser expertos en proporclonar­

servtcios a grupos muy grandes en periodos de tiempo muy corto. 

Otros factores influyen también en la organización de un hotel,­

sl el negocio es constante y es posible contratar a personal especia­

l izado, el hotel tendra una alta proporción de personal de tiempo c~ 

pleto. Por otro lado, si el negocio fluctua mucho, la gerencia trata­

ra de depender de un equipo de personal "eventual", o sea que trabaje 

unicamente cuando se le necesita. 

Todos estos factores, ademas de muchos otros, corno los puntos de 

vista particulares de la gerencia respecto a la or9anlzación hotelera 

tendran influencia en cuanto a la cantidad y tipo de personal que se­

emplee en cada hotel. 

Por lo tnato, no es posible decir que exista una organización h.fl. 

telera tlptca. Sin embargo existen dos formas de organización hotele­

ra, una, es la del hotel de una ciudad con mucho movimiento, que pue­

de ofrecer servicio a casi todo tipo de convenclonlstas. La otra es -
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la organlzaciOn de\ peque~o hotel de veinte cuartos. que proporciona-­

servicio un\camente a hombres de negocios y a familias en vacaciones. 

2. QUE ES Utl HOTEL DE ClllCO ESTRELLAS: 

Algunos hoteles. que proporcionan una gran variedad de serv\cios­

tlenen asignadas cinco estrellas. en tanto que en e\ otro a~tremo se -

encuentran \os hoteles que proporcionan solo servicios muy b6s\cos, a­

las cuales se asigna una sola estrella, o qu\za no califiquen para ni!l 

guna. El sistema de claslficaciOn ha sido muy criticado, debido a que­

lndica la cantidad de servicios mas que la calidad de los mismos. Por­

ejemplo, para \a determinac\On del número de estrellas es de mayor lm­

protancla e\ número de habitaciones con ba~o que la calidad de \os all 

mentas en ese restaurante. Sin embargo, la c\asificaclOn es muy impor­

tante para \a industria hotelera, una que esta directamente relaciona­

da con el "mercado" o tipo de el \entela que estara dispuesta a alojar­

se en el hotel. Un hotel de cinco estrellas proporcionara servicios -­

principalmente a personas que consideren \a calidad mas importante que 

el precio, en tanto que el hotel de tres estrellas reclblra a aquellos 

cuyos presupuestos son mas limitados. Los estandares en un hotel de -­

cinco estrellas o de lujo son gerera\mente de nivel internacional, 'º!!!. 
·parables con los estandares de los mejores hoteles en el mundo entero. 

Los alimentos servidos en los hoteles, sin embargo, se clasifican 

de forma diferente. 

Desde e\ punto de vista de alguien que esta considerando seguir -

una carrera en la industria hotelera, estos esquemas de claslflcaciOn-
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son de gran importancia, puesto que en algón momento de su carrera -­

tendra que decidir en que tipo de hotel o de empresa hotelera le gus­

tarla trabajar. Algunos sentlran que su ambiclOn es trabajar en hote­

les de lujo, que ofrecen lo mejor de todo a clientes ricos y famosos. 

Indudablemente que a muchos les parecera atractivo el glamour de los­

hote les de primera clase, pero es importante darse cuenta de que el -

glamour en si es muy temporal y que detras de esta hay gran cantidad­

de trabajo duro, largas jornadas y entrenamiento intensivo. Otros se!l 

tiran que obtendran mayores satisfacciones proporcionando servicios -

más modestos al hombre de negocios comun y corriente y a las personas 

que se encuentran disfrutando de sus vacaciones. Como regla general.­

sin embargo, a la mayorla de la gente que entra apenas al mundo de la 

hotelerla se le recomienda que busque un entrenamiento básico que --­

muestre los mejores estandares posibles de servicio. 

Cualquiera que sea el tipo de hotel que usted escoja para traba­

jar, tendra como meta satisfacer las necesidades de sus clientes. Es­

tos podran ser, en un hotel de lujo, los, más exigentes y frecuente-­

mente extravagantes, si se les califica bajo estandares normales. 

En forma alternativa, los requerimientos de los clientes pueden­

ser de lo más modestos y sencillos, en cualquier caso, sin embargo, 

la función del hotel es satisfacer las necesidades de los clientes, y 

si usted llega a formar parte de este mundo, de eso tratara su traba­

jo. 

B. ELEMENTOS DE ORGAIHZ.AClOtl. 
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1. CONCEPTO: 

Cuando el hombre necesito el esfuerzo de sus compa~ar-os para rea­

l izar tareas que no podia llevar a cabo con su esfuerzo lnd\vidual, -

creo estructuras corporattvas muy sencillas. 

Sin embargo, a medida que crectan las necesidades de la humani-­

dad, la organización se fue haciendo mas necesaria para la satisfa--­

ccion de tales necesidades, y en consecuencia m!s compleja.· 

Ante el gran desarrollo que ha alcanzado la civilización en to-­

dos sus ordenes, la buena organizactOn es el principal factor de éxi­

to en tas organizaciones. 

Las investigaciones en esta materia han encontrado una serle de­

prlnclpios y procedlmtentos Que determinan el éxito de una organlza-­

tiOn. Siempre que dos o más personas trabajen juntas para lograr un 

Objetivo común, estableceran un Orden en sus relaciones y decidlran 

como combinar sus esfuerzos y habilidades en pro del objetivo común.­

Este Orden normalizarlor de dichas relaciones constltuye lo que seco~ 

noce como organizaclOn. 

la finalidad de la organl2aciOn interna es Ja exitosa, pronta y­

econOmlca realtzacl6n de todas las operaciones de la empresa, tanto 

internas como externas. La forma m~s antigua de organlzae!On humana 

esta en la familia primltfva. 

La organización comprende: 

Personas que trabajan 

Cargos que ocupan 

- Jerarquias de autoridad y responsabllldad 
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- Relaciones entre unas y otras 

Mecanismos a traves de los cuales se realicen estas relaciones 

2. COflCEPTO DE ORGANlZACIOtl: 

El hombre, a traves de la historia, ha probado muchos métodos pa 

ra dlrlgir el esfuerzo de grupos cuyos miembros trabajan en formas 

coordinadas en pro de un objetivo común, 

Estos métodos han ido evolucionando y pasado por la esclavitud.­

el feudalismo, el paternallsmo. hasta la moderna direcclOn en la que­

tan importante papel desempeña la pslcologla aplicada. 

A finales del siglo pasado, un Ingeniero frances llamado Henrl -

Fayol se hizo cargo de una empresa al borde de la quiebra y logro --­

transformarla en una organización exitosa. Sostenla Fayol que su éxi­

to como director se dlbla a los principios de organizactOn por el de­

sarrollo, y que cualquiera podia tener éxito aplicando estos mismos -

métodos. 

3. DIEZ MANDAMIENTOS DE ORGANIZACION: 

Después de Fayol, otros investigadores de la materia señalaron -

prtnclptos ~e organización semejantes; sin embargo, los principios de 

organlzaciOn son la base de partida de las ciencias administrativas. 

La organización norteamericana de dirección, la mas grande orga­

nlzaciOn de directores de empresas dedicados at estudio y la enseñan­

za del arte y la ciencia de la administración de empresas, ha fonnul_! 
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do los siguientes "diez mandamientos". 

1. A los ejecutivos se les deben asignar responsabilidades precisas 

y definidas. 

2. La responsabilidad debe ir acompa~ada de la autoridad correspon­

diente. 

3. No se deben hacer cambios en el alcance o en las responsabilida­

des de un puesto, sin un conoctmlento preciso de esto por parte­

de todas las personas interesadas. 

4. Ningón ejecutivo o empleado que ocupe un solo puesto en la orga­

nizacl6n debera estar sujeto a ordenes de més de una persona. 

s. Nunca deberan darse ordenes a los subalternos pasando por encima 

del ejecutivo que los dirige en su trabajo. 

6. Siempre que sea posible, se debe criticar en privado a los suba\ 

ternos. En ningún caso debe criticarse a un empleado en presen-­

cia de ejecutivos o empleados de igual o menor catégoria. 

7. tlinguna controversisa sobre autoridad o responsabilidad entre 

los ejecutivos o los empleados debe considerarse trivial, y haya 

que decidirla pronta y cuidadosamente. 

8. Los ascensos, los cambios de salarlos y las medidas dlscipllna-­

rlas siempre deben ser aprobadas por el ejecutivo inmediato sup,!_ 

rior a aquel que tiene la responsabilidad directa. 

9. No se debe esperar que un ejecutivo o un empleado sea a la véz .! 

yudante y critico de otro. 

10. A todo ejecutivo cuyo trabajo esta sujeto a lnspecci6n regular, 

se le deben proporcionar la ayuda a los medios que le sean nec,!_ 

sarlos para llevar su-propio registro de \a calidad de su trab.! 



jo. 

4. ESTRUCiURA. OE LA ORGAtllZAClOH: 

Al lgual que la estructura de un edtflclo, los componentes de -­

una organt?aclOn deben arreglarse de manera Que se sostengan mutuame.!!. 

te. Con mlnlma frlcc\6n interior y maxlma resistencla al exterior, -­

son el resultado de un plan estructural adecuado al propOslto del edl 

ficlo. la estructura de una organización ha de ser planeada de antera.!_ 

no, y como se trata de seres humanos, no de objetos inanimados, de~­

ra ser f\cxtble para adaptarse a tos cambios de las condtclones que -

la rodean. El desarrollo de la estructura de la organizaciOn debe pl!_ 

nearse etapa por etapa, y en cada intermedio hay que elaborar un es-­

Quema de organización especificando las funciones de linea y de 

"staff" correspondientes. Cada funclOn debe ser descrita con exactl-­

tud y hasta el más mfnlmo detalle. con objeto de evitar cualquier o-­

misión o duplictdad, y at mtsmo tiempo ~ara prevenir divislOn o care!! 

cla de autorldad en las funclones especlftcadas. 

a) FUUCIONES DE LIMEA: 

Estas son las que comprende el trabajo de oficina, las compras.­

la fabricaclon, el control de los trabajadores de producciOn, etc. A­

QU1 no van incluidos los trabajos de lnvestlgaciOn, de orientaclOn, o 

aquellos que se~alen la polttlca de expansión que se va a seguir. 
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b) FU!lClO?IES·DE STAFF: 

Estas son las zonas de operación indirecta que incluyen: Traba-­

jos consultivos, criticas constructivas. análisis financieros y de -­

costos, estudio de mercados, etc. 

Aan cuando el esquema de organización y la descripción de tas o­

bl lgaciones son Utlles para ayudar a ordenar tos hechos y aclaran los 

conceptos, no basta para organizar una buena organización. las perso­

nas que ejercen alguna autoridad dentro de los limites descritos de -

cada función deben ser parte integral del planeamiento y del programa 

de expansión para su organización. 

A fin de anticiparse a ellos, es necesario poner en práctica --­

tres cosas para crear una organización eficaz: 

Estas son lilS zonas de operación indirecta que incluyen: 

a) Oetenninar las clases y el número de puestos que van a -

necesitarse, definir las obligaciones y especificar la autoridad que­

tendra cada uno de sus ocupantes. 

b) Encontrar el personal que ocupará cada uno de estos pue.i 

tos. 

c) Finalmente, establecer procedimientos administrativos y­

de supervisión con el objeto de regular las funciones que vayan a de­

sempeílarse. 

Serta improcedente pretender imponer un modelo especifico de or­

ganización hotelera, cada hotel tiene el suyo propio que no necesarl~ 
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mente dariabuerios resultados en cualquier otro. Ahora bien, existen -

prlnciplos básicos al respecto que siempre se deben tomar en cuenta: 

a) Determlnacl6n del trabajo que debe realizarse para alca!!_ 

zar los objetivos. 

b) la agrupación de dic~o trabajo en puestos relacionados Y 

equilibrados loglcamente dentro de unidades o departamentos. 

c} DelegaclOn de autoridad y responsabilidades para evltar­

una excesiva centrallzaciOn. 

d) Comunicación entre los diversos puestos dentro de cada 

unidad y entre las diversas unidades o departameotos para facilitar -

el trabajo armónico en equipo. 

e) Control preciso de los empleados. 

El hotel, como empresa, tiene por única finalidad el lucro, es -

decir, obtener dinero a través de ta venta de un servicio. Por eso es 

el organigrama se debe reflejar claramente dicha finalidad, resaltan­

do la importancia del departamento de ventas y de aquellos que lnte~­

gren el área de producción. Ello se puede lograr, por ejemplo, otor-­

gando a dichos departamentos ta calidad de linea y considerando a to­

das los demas como staff. 

C. ALTA DIRECClDtl: 

Esta incluye aquellos puestos que tienen corno denominador ccmún­

la responsabilidad de tomar decisiones cuyas consecuencias pueden a-­

fectar la estructura en si de la propia empresa: 

• Consejo de admlnlstraci6n 
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*Director general, con su asesor financiero 

*Gerente general, con su coordinador y su contralor 

El consejo de administración es elegido por los accionistas para 

que, en su nombre, tome las decisiones financieras de la empresa, pu­

diendo concretarse sus funciones especificas de la manera siguiente: 

- !lembrar al director general de la empresa 

- Fijar los planes generales de la mlsma 

Determinar los dividendos a repartir entre los accionis-­

tas. 

Decidir el porcentaje sobre beneficios que debe ser destl 

nado a amortizar deudas contraidas. 

Aprobar reinversiones dentro de la misma empresa. 

El director general es el responsable de llevar a la practica 

los planes fijados por et consejo de admlnistraclOn y conseguir asl -

que el dinero de los accionistas rinda tos beneficios previstos, sus­

funclones, entre otras, seran las siguientes: 

Fijar los objetivos, tas pollticas, los programas y los -

presupuestos de la empresa en general y de cada uno de -­

los departamentos en particular. 

Decidir el sistema de organización mas apropiado para la­

empresa. 

Proponer al consejo de administración la modificación o -

ampliaclOn de los planes. 

El asesor financiero es un staff del director general y su fun-­

ci6n principal consiste en aconsejarle desde un punto de vista técni­

co cada vez que este debe tomar una decisión de car6cter econOmtco --
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dentro de la empresa. 

El gerente general tlene como responsabilidad fundamental llevar 

a la practica los objetivos, polltlcas y programas establecidos por -

el director general asl como supervisar el presupuesto asignado, res~ 

miendose sus funciones como sigue: 

Representar al hotel ante las autoridades y entidades ofl 

clales y ante las diversas cámaras o asociaciones de las­

que el hotel sea miembro. 

Vigilar el cumplimiento de todas tas leyes laborales y a~ 

ministrativas. 

Establecer las normas a seguir por parte del hotel con -­

sus empleados o sindicatos. 

- Conseguir el Optlmo rendimiento de cada uno de los em--­

pleados y departamentos del hotel, coordinando sus diver­

sas actitudes y delegando oportunamente responsabilidades 

en los jefes departamentales. 

Firmar cualquier tipo de contrato necesario para el dese.!!. 

volvimlento nonnal de las actividades del hotel. 

Dirigir el servicio de vigilancia, bomberos u otros que -

sean necesarios para la protección del hotel y de los --­

huéspedes. 

El coordinador general es un staff del gerente general y su fin.! 

lidad primordial consiste en aunar los diversos esfuerzos individua-­

les para obtener un único esfuerzo colectivo que multiplique la capa­

cidad operativa del hotel, pudiendo sintetizarse sus funciones como -

sigue: 
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Programar meticulosamente las actividades de aquellos de­

partamentos que esten relacionados entre si, con el fin -

de aprovechar al m~ximo los medios de que se dispone para 

alcanzar los objetivos, evitando asimis~o las interferen­

cias dentro que puedan poner en peligro su integraclOn -­

dentro de esa unidad productiva que viene siendo el hotel 

Promover una ccmunicaciOn eficiente a todos los niveles 

jerarquices, dentro y fuera de los departamentos. 

Supervisar la correcta aplicaciOn de los medios necesa--­

rios para que los empleados puedan realizar adecuadamente 

su trabajo. 

El control general también es un staff del gerente general y, C9_ 

mo su propio nombre lo Indica, tiene como misiOn fundamental estable­

cer y llevar a la practica sistemas de control apropiados para medir­

la eficacia de la actuaclOn de las unidades de la empresa. lnfonnando 

de los resultados a 1 gerente genera 1 para que este, a través de la 11 

nea, efectOe las correcciones oportunas. Independientemente de lo an­

terior creemos conveniente poner bajo su dependencia directa los de-­

partamentos de almacén, cajas departamentales, crédito y contabilidad 

mismos que requieren un control administrativo-contable particular.nen 

te estricto. En cuanto a sus funciones mAs concretas del contralos g~ 

neral podemos citar: 

Centralización de datos contables y estadisticos para de­

terminar la situaciOn financiera del Vote\ y los resulta­

dos de exp\otaciOn. 

Elaboración de informes solicitados por las diversas ent.!. 
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dades oficiales y fiscales. 

Protección, mediante la auditoria interna, en todos los -

bienes propiedad del hotel, manteniendo al dia los diver­

sos contratos de seguros, fianzas y similares. 

Control de tos asuntos legales del hotel, sirviendo asi-­

mtsmo de enlace entre entre este y el auditor externo. 

O. OIRECCiotl OPERATIVA. 

La dirección operativa incluye aquellos puestos directivos que -

tiene la responsabilidad directa sobre las actividades del hotel, en­

caminadas a la prestación de servicios que le van a permitir a este -

obtener los beneficios que como empresa, esta buscando: 

• Gerente de operaciones 

* Gerente de ventas 

* Director de cuartos 

*Director de alimentos y bebidas 

El gerente de operaciones de un hot·~l viene a ser el equivalente 

del gerente de producción en una f~brica. Por eso su función prlnct-­

pal consiste en lograr que el producto alcance la calidad adecuada, -

segan los costos previstos, para poder competir con óxito en el mere!_ 

do. 

Ahora bien, como el hotel es una empresa de servicios, es en la­

forma de presta estos últimos donde se debe conseguir la calidad de-­

seada y para ello no basta que las instalaciones sean lujosas o que -

haya televisión a color y aire acondicionado en cada uno de los cuar-



tos, sino que resulta absolutamente imprescindible el complemento con 

empleados que esten siempre dispuestos a trabajar con autentico espl­

ritu profesional y no con la mente fija en las propinas. 

El gerente de ventas, al igual que cualquier otra empresa, tiene 

como función especifica lograr que se obtenga el volumen de ventas fi 

jade por el director general para un periodo de operaciones determin,! 

do y que et gerente general ira desglosando en metas a corto, mediano 

y largo plazo. Es muy importante tener en cuenta que el hotel no pue­

de almacenar su rnercancla (los cuartos), en una bodega para lrlos de~ 

pachando poco a poco. El cuarto desocupado por un dta tal vez se ocu­

pe al siguiente, pero ya se ha perdido irremisiblemente una cierta -­

cantidad de dinero pués tos ingresos dependen del tiempo de ocupación 

de los cuartos y es bien sabido que el tiempo, una vés transcurrido -

ya no se recupera. 

El director de cuartos se responsabiliza directamente de que los 

servicios propios y exclusivos del hotel, en cuanto tal, se proporciQ. 

nen de acuerdo a tas poltticas fijadas por el director general. llo se 

debe olvidar que la obligación de un hotel de que voluntariamente 

preste otros servicios no debe conftndirse al respecto. 

El director de alimentos y bebidas se responsabiliza de la co--­

rrecta prestación de aquellos servicios que, sin ser finalidad de dar 

mejor atención a los huéspedes y obtener ingresos complementarlos. 

E. ORGAflJGRA DE LOS HOTELES. 

1. TIPOS DE ORGANIGRAMA: 
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Pueden proponerse cuatro tipos de organigramas, dependiendo del-

tama~o del hotel y de la categorla de este. 

1. Organigrama funcional de un hotel americano de primera. 

2. Organigrama funcional con accionistas. 

3. Organigrama funcional de un gran hotel de estructura.compleja 

4. Organigrama funcional familiar. 

Para una capacidad de más o menos 500 habitaciones. 

Comentarios sobre el organigrama del gran hotel. Este organigra­

ma de una esquematlzac!On del cuadro de la unidad hotelera; del tipo­

de este son tas cadenas Integradas, En este caso. La sede de la cade­

na esta alejada de la mayorta de las unidades. fija sus conceptos de­

explotaclones, su estrategia comercial y dicta sus aplicaciones a di~ 

tanela. El control de la gestión es organizada de la misma manera y a 

su vez sera exhaustivo para limitar tas tnlclattvas del director gen~ 

ral. 

Esta formula centralizadora de las decisiones tiene aspectos po­

sitivos. Aunque alejada. Por su sistema facilita la apllcaclon útil -

para la orientaclOn de la explotación en funclOn de los datos clrcun~ 

tanclales del lugar, muchas veces dlflciles de entender a larga dls-­

tancia. 
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CAPITULO V 

organlzaclOn de las operaciones hoteleras por departamento. 

A. RECEPCtON Y MA!ITEIHMIENTO. 

1 • UlTROOUCC 1 ON 

2. RECEPCION 

3. SEGURIDAD 

4. SERVICIO UNIFORMADO 

5. ?WITEtllHIENTO 

B. DEPARTAMEtlTO DE ABASTEClMIEltTOS. 

1. FUllCIOU DE ALIME!lTOS 

2. FUNCIO!l DE LAS BEBIDAS 

3. CONTROL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 

4. COORDINACION COU OTROS DEPARTAMENTOS 

C. PERSOllAL Y CONTABILIDAD. 

1. DEPARTAMENTO DE PERSONAL 

2. DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD 

O. DEPARTAMENTO DE VENTAS. 

1 • DESARROLLO 

2. ORGANIZACIOtl 

3. NEGOCIO DE LAS HABITACIONES 

4. ESPACIOS PUSLICOS 
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5. PROMOClON DE SERVICIOS 

E. ANEXOS. 

: 

j : 
1 
j 
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A. RECEPCIOtl Y MANTENIMIENTO. 

1 • J t~TRODUCC 1 OU: 

tlo existe nlngOn modelo de organización hotelera. El plan para • 

un hotel particular surge por la Influencia de numerosos factores. -­

los principales de les cuales son la ubicación, el tipo de servicio 2. 

frecido, la disposición estructural de un hotel. los antecedentes Y 

la preparación del gerente, la personalidad y las aptitudes de todo 

el grupo administrativo y el tipo de propiedad. 

Sea cerne sea que esten divididos en departamantos, todos los ho­

teles desempcnan las mismas funciones basteas. 

En el lenguaje hotelero, una persona trabaja ya sea "al frente -

de la casa" o "en la parte posterior". Estos dos son termines muy utl 

lizados y es probable que sigan stendolo en el futuro; sin embargo, -

recientemente se ha observado la tendencia a eliminar el Oltlmo terml 

no y sustituirlo por el de "departamento de abastecimientos". La ra-­

zón para este cambio es que la parte posterior de la casa puede consl 

derarse que implica una posición de Importancia secundarla; por atra­

parte, el departamento de abastecimientos indica una mayor igualdad -

de categorla y posición. 

Las operaciones del frente de la casa abarcan una gran varledad­

de departamentos. cuyas funciones se Integran primordialmente con el­

fin de alojar a los huéspedes de la manera mas cortés y satisfactoria 

que sea posible. Los departamentos habituales del frente de la casa -

son la recepción. El servicio uniformado y el departamento de manten! 

miento. 
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2. RECEPClOtl: 

ES1~ 1ESIS 
S~Ull DE. LA 

t1n nrnr 
BIBUOlE.C~ 

No debe exagerarse la importancia de la recepción. Es el centro­

prlnclpal, el punto de contacto el enlace entre los hu~spedes Y el h~ 

tel. El famoso hotelero Charles O'toole describe a los hoteles como -

una rueda, de la cual la recepción es el eje, Este departamento es el 

primero que entra en contacto con los huéspedes que llegan, es el ce!!. 

tro de lnformacton durante la permanencia de estos en el hotel y el -

Oltlmo punto de contacto a la salida. Si un huésped comienza su perm.!_ 

nencla en forma agradable. debido a los buenos servicios y la corte-­

sla del recepcionista, habra muchas probabilidades de que se sienta • 

favorable dispuesto hacia los demas servicios del hotel; no obstante­

en·caso de que la recepción cometa errores, se retrase o se muestre 

Indiferente, los efectos se dejaran sentir en todo el hotel. 

FUtlCIOtl Y SUPERVISIOtl: 

Las funciones baslcas de la recepción sen a) procesar las reser­

vaciones y todas las comunicaciones con las personas que buscan aloj.! 

miento en el hotel, b) registrar a los huéspedes y asignarles habita­

ciones; c} manejar todos los mensajes, la correspondencia y los tele­

gramas para tos huéspedes; d) Proporcionar arreglos financieros y de­

crédito, y e) brindar Información sobre el hotel, la comunidad y cual 

quier atracción o evento interesante. 

La responsabilidad de supervisión de esas funciones varia en los 

diferentes hoteles; pero su naturaleza y la mecanica de desempeno son 



comunes a todas las oficinas de recepción. 

FUNCIOtlAMlEtlTO: 

Para ilustrar el funcionamiento de la recepción, analizaremos -­

los procedimientos utilizados por un hotel mediano de primera clase. 

1. Llegada de reservaciones, las peticiones de reservaciones llegan 

por teléfono, telégrafo, teléttpo o directamente a la recepción. Se -

envian inmediatamente hacia la oficina del subgerente general, donde­

los empleados las proces~n. verifican el archivo de historial de hué~ 

pedes y toman las notas apropiadas sobre la correspondencia. La mayo­

rla de las peticiones de rutina las maneja el personal de la oflclna­

generat, para recibir atención personal. 

2. Hoja de control. A continuación se envla la correspondencia al -

empleado de reservaciones, cuya primera operación consiste en anotar­

la reservación en la hoja de control, registrando el tipo de hablta-­

clón deseada y la fecha de salida. Una vez asignado el número de con­

trol, el empleado debera llenar la hoja de reservactOn. Se llenan to­

dos los espacios y se anota el número de control, a continuación, se­

archiva la hoja de reservación en forma alfábetica en la carpeta de -

reservaciones, para la fecha de llegada del huésped. 

Después de· llenar la hoja de reservación. Los empleados llenan -

la "hoja amarilla", sellan la correspondencia con la información en 

la casilla denominada "registros", fijan la hoja amarilla a la corre~ 

pendencia y devuelven esta a la secretarla, para que le de respuesta­

Y la archive. Todas las cartas de confirmación contienen número de --
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control. Cuando en una peticlOn de reservaciOn no se menciona la dur,! 

clOn de la estancia prevista, el hotel confirma la reservaciOn solo -

para un dla. Si el cliente en perspectiva piensa permanecer durante -

mas tiempo, deber! notificarlo inmediatamente al hotel y la reserva·­

ci6n se hara sobre la base de la nueva informaciOn completa. 

3. FORMA CE RESERVACIONES.-

En la oficina de reservaciones, los empleados preparan formas de 

reservaciones en dicha gr!fica en cuanto se registra. iales formas -­

pueden prepararse con tanta anticipación como lo desee el hotel. El · 

examen rapldo de la forma indica al empleado si puede atender o no •· 

cualquier solicitud de reservaciOn. 

4. REGISTROS Etl EXCESO.· 

El manejo de las reservaciones hoteleras no es tan sencilla como 

puede parecer a primera vista. Habitaciones registradas, aceptando t.Q_ 

das las reservaciones.Naturalmente, ningún hotel puede esperar que -­

sea total la ocupación de sus habitaciones durante todas las noches -

del afto. Pero cuando se dispone de clientes, es pococ econOmico mant~ 

ner una o mas habitaciones vaclas, por no decir otra cosa, sin embar­

go como proteger un hotel contra las cancelaciones de última hora y -

de "los que no se presentan"? esto es mediante el registro en exceso, 

de acuerdo con estimaciones hastantes confiables, registros previos y 

suposiciones. La experiencia nos indica que podernos esperar aproxima­

damente un 5~ de incumplimleJ1to y de B a 10~ de cancelaci6n. Como re­

sultado de ello, el hotel tendra un registro en exceso por esa canti­

dad, menos un 5~ que se ha calculado que es un margen tlpico para los 

huéspedes que permanecen en el hotel mas de lo previsto. No obstante, 
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como en la mayorta de esas operaciones, hay veces en que las cosas s~ 

len mal; nadie efectúa las cancelaciones, ni se cumplen todas las re­

servaciones, o bien, una fuente.nevada mantiene en tierra todos Jos 

vuelos y se triplican las solicitudes de permanencia. Estos son tan 

solo algunos de los incidentes que pueden llenar un hotel por comple­

to, sin embargo, en la mayorta de los casos, el cliente solo compren­

de que tiene una reservaciOn confirmada, y no hay habftaciOn disponi­

ble para él. Naturalmente, esas situaciones pueden hacer con faclli-­

dad, que los hoteles pierdan clientes. El registro en exceso es a---­

rriesgado; pero es preciso aceptarlo. para que el hotel pueda produ-­

clr los ingresos que esperan obtener sus propietarios. Es preciso co!!!. 

prender que esas prácticas rara vez tienen efectos contraproducentes. 

5. BLOQUEO.-

Una vez que se ha hecho la reservac!On en la grafica, confinnan­

dose, no se necesita efectuar ninguna otra acción hasta una semana o­

diez dlas antes de la llegada del huésped. En el casillero de habita­

ciones de la recepción. Puede utilizarse cualquiera de varios tipos -

de tarjetas o "bloques", dependiendo de las normas del hotel y del t!. 

pode casillero. Se empela un bloque azúl para el tipo de habitaclOn­

del que hay varias dfsponlbles·en el hotel; el recepcionista, al tra­

tar de asignar una habitación a un nuevo huésped, sabe que los blo--­

ques azules pueden desplazarse con facilidad a lo largo de la lista -

de habitaciones. Un bloque anaranjado solo puede desplazarse en caso­

de que el empleado pueda encontrar otros alojamientos de la misma na­

turaleza exacta. Un bloque amarillo no podra retirarse por ninguna r~ 

z6n: Estos bloques se utilizan para las suites y para los alojamlen--
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tos reservados para huéspedes importantes. Una vez bloqueada la llsta 

concluye el procedimiento de reservación excepto en el caso de las -­

cancelaciones que siguen la misma trayectoria que las solicitudes de­

reservaciones. 

6. RECEPCIOlllSTA.-

Cada manana, el archivo de reservaciones para el dia se le envta 

al empleado de la recepción. Cuando el del encargado nocturno, exami­

na el libro de anotaciones de la recepción y recibe el conteo de re-­

servaclones hechas por el empleado nocturno en su trabajo. Este últi­

mo inspecciona la lista y cuenta el número de salidas para el dta, a­

gregando a ese total el número de habitaciones vacias. Al restar el -

número de reservaciones para el dia, sabe cuantas habitaciones se en­

cuentran disponibles para su alquiler en el mostrador o cuantas habi­

taciones le faltan al hotel; por ejemplo, para un dta dado, el emple.! 

do nocturno cu~nta 69 salidas esperadas y 3 habitaciones vaclas. Las­

reservaclones para ese dta ascienden a 96. a menos que haya salidas -

inesperadas o cancelaciones, el recepcionista no podra alquilar ning~ 

na habitación a las personas que acudan a solicitarlas, sin tener re­

servaciones. 

7. IUFORME DE MAUTENlMJéllTO.-

Dentro de las dos primeras horas del turno dek dta, llega a la -

recepción el informe de mantenimiento. El recepcionista debe verlfl-­

car cuidadosamente los datos que figuran en dicho informe, comparand9,. 

los con el casillero de habitaciones. Se senatan las discrepancias en. 

tre ambos al subgerente ejecutivo, lnvestigandose inmediatamente; por 

ejemplo, el informe de mantenimiento puede incluir dos habitaciones -



son reservaciones garantizadas, que se consideran siempre como ocupa­

das, puesto que el hotel reciblra el pago tanto si se utiliza el esp_! 

cio como si no es asl. Las personas que duennen fuera (quienes se re­

gistran en el hotel, pero no duennen en su habitación durante una no­

che dada, con o sin equipaje, y las habitaciones ocupadas por huéspe­

des sin equipajes se verifican siempre, puesto que la mayoria de los­

hoteles se enfrentan todavia al problema de cierto porcentaje de "hui 

das" (las perosnas que no dan su salida nl pagan lo c¡ue deben antes -

de abandonar el hotel). 

B. REGISTROS, TARJETAS DE HABITACIO!IES.-

Una vez en Orden y verificada la lista, el recepcionista estara­

dispuesto a ocuparse de los huéspedes que llegan, a responder a las 

preguntas y las quejas y a ocuparse de todos los detalles incluidos -

en el libro de anotaciones. Su principal tarea durante el dla sera -­

dar habitaciones a los huésoedes. 

9. FECHA DE HABITACION.-

Esta tiene varios fines. Una copta si le entrega al huésp~d,para 

que verifique si escribieron correctamente su nombre, el número y ta­

tarlfa de la habitación y la fecha de partida. La otra copta queda en 

poder del "botones", quien anota si hay o no equipajes y si las male­

tas son o no ligeras, regresando después la ficha a la recepción. Si­

no hay equipajes. Se le pedlra al cliente que pague por adelantado, a 

menos que sea una persona conocida en el hotel. En cuanto el cllente­

abandona el mostrador de recepción, el empleado envla la tarjeta de -

registro a la secretarla que desempena el papel doble de empleada de­

lnformaclón y mecanografa. Escribe a maquina una ficha de lnformactón 
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por triplicado y un follo de contabilidad por duplicado, incluyendo -

en ambas formas el nombre y la fecha de sal ida. Las tarjetas de lnfor. 

mación van al casillero de habitaciones, a la lista de información y­

a ta del departamento de teléfonos; el follo de contabilidad va a la­

caja de la recepciOn. A continuación, se llena la tarjeta de registro 

que requiere la ley. Una excepción menor es la de que el recepcionis­

ta colocara un rotulo en el espacio que ocupa en la lista la hablta-­

clOn asignada, dejandolo alll hasta que la tarjeta de lnformacl6n re­

grese de la mecanografla. Esto es asf, simplemente, para evitar que -

el recepcionista alquile la misma habltaclOn a dos personas diferen-­

tes, durante un periodo agitado de registro. Una vez que el huésped -

tiene su habitación, su principal contacto con la lnfonnaci6n. En los 

grandes hoteles metropolitanos hay un grado mas elevado de especiali­

zación y, con frecuencia, puede haber recepcionistas, encargados de -

la correspondencia, encargados de lnfonnactOn y encargados de llaves. 

Cualquiera que sea el nGmero de puestos, lo importante es que el hué!. 

ped reciba todos esos servicios con rapidez y eficiencia. 

10. DEPARTAMENTO DE TELEFOtlOS.-

Hay yn departamento que el huésped no vera a menudo, pero con et 

cual se pondra frecuentemente en contacto, que es el de teléfonos, 

puesto que h~y cargos por servicios telefónicos, un operador debera -

registrar todas las llamadas y procurar que los movimientos se env[en 

a ta caja de recepclOn, para incluirlos en las cuentas oproptadas de· 

los huéspedes. 

11. CUEtlTAS DE LOS HUESPEOES ~PART.IDA-

Durante 'su permanencia en el hotel, el huésped medio hace que se 



incluyan varias cosas en su cuenta. Es cierto que los registros del -

cajero los verifica diariamente el auditor nocturno; sin embargo, hay 

muchas ocasiones en que la verlflcac16n es demasiado tardta para po-­

der remediar un error cometido. Aunque el huésped se haya ido ya el -

procedimiento en la recepción no se habra completado todavla. El caj!_ 

ro notificara al recepcionista que la habitación se ha desocupado. Es 

te Qlt\mo doblara la ficha de habitación pero la dejara en su casilla 

una tarjeta doblada indica que el huésped se ha \do, pero que la habi 

taci6n no ha sido senalada todavla como en Orden por el encargado de­

la limpieza. El empleado de información, el encargado de la limpieza­

y el operador en jefe rcc\blran también una notlficac\6n en el senti­

do de Que se ha desocupa~o la habitación dada. En cuanto el encargado 

de la limpieza señale que la hab\tacl6n esta en Orden, se retirara de 

la casilla la ficha de \nformaci6n. Indicar que una habltac\6n esta -

vacla, pero no ordenada, le permittra al recepcionista alquilarla; no 

obstante, genel"almente, no se permite a un nuevo huésped ocupar la h!_ 

bltac\6n en tanto no este en Orden. 

12. EllCARGAOO llOCTURllO.-

Este empleado que ocupa el turno de las 11 de la noche a las 7 -

de la ma~ana, por lo común se encarga muy poco de aslgnal" habltaclo-­

nes a los huéspedes, aún cuando toma a su cargo todas las llegadas -­

tardlas que entl"an al hotel durante su turno de trabajo. La primera 

tarea del encargado nocturno es preparar su informe de ingresos tan 

pronto como sea posible, después de llegar al trabajo. Utilizando una 

fonna regular, que incluye todas las habitaciones de cada habltaci6n­

tomando su lnformac\6n de la lista de habitaciones. Adem~s. compara -
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su informe con las cifras del auditor nocturno, deben coincidir, cual 

quier discrepancia se verifica minuciosamente, hasta encontrar el --­

error y lograr la exactitud total, el encargado nocturno efectaa un -

conteo de reservaciones antes de salir de su turno de trabajo, pasan­

do esa información al encargado de dia. Asimismo, registra en el li-­

bro de anotaciones todos los sucesos importantes o desacostumbrados,­

encargandose de responder a todas las preguntas. Durante la mayor par:. 

te de su turno de trabajo, el encargado nocturno se retira generalme!!. 

te a medianoche, no obstante, el gerente vive en el hotel, de modo -­

que si se presenta alguna situación grave durante la noche, el encar­

gado nocturno sabra que podra ponerse inmediatamente en contacto con­

él. 

3. SEGURIDAD: 

El oficial de segurldado, como se le llama a veces, el detective 

del hotel, desempena una función de importancia vital, dentras de la­

escena. Tiene la responsabilidad doble de proteger contra todo dano a 

los huéspedes y al hotel. Los hoteles y sus huéspedes son blancos vul 

nerables para los merodeadores, ladrones, rateros y otros indeseables 

En consecuencia, el oficial de seguridad y su personal de vigl-­

tancla deben mantenerse alerta en toda momento del d[a. Por razones -

evidentes, los hoteles prefieren que no se publiquen los métodos y -­

tas técnicas de sus fuerzas d~ seguridad; stn embargo, aqul analizar~ 

mos brevemente los tipos de problemas a que se enfrentan. 

El problema mAs persistente para el departamento de seguridad es 

el que combina el hecho de que las puertas se mantienen abiertas o se 

dejan las llaves pegadas en la cerradura, por la parte exterior, las-
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estadlsticas confiables indican que, todas las noches, quedan sin ce­

rrar del 10 al 20~ de las puertas de un hotel. Otro problema al que -

se enfrentan los hoteles es la elección de sus establecimientos como­

centro de operaciones para los estafadores. El oficial de seguridad 

debera descubrir a esas personas con tanta rapidez como pueda y, si 

es legalmente posible, expulsarlas del hotel. 

Todos los oficiales de seguridad han experimentado el problema -

de los huéspedes a los que es Imposible satisfacer y que se quejan 

sin cesar. Son los tipos que antagontzan a todos los emple.ados que 

les sirven y que, en general, mantienen al hotel en agitación, puesto 

que son completamente perjudiciales se les pide que abandonen el ho-­

tel. 

Uno de los peligros más temidos por los hoteles de todo el mundo 

es el fuego, Los hoteles modernos tienen todas las caracterlsticas de 

construcción a prueba de incendios, utillzandose todas las técnicas -

conocidas de prevención del guego; sin embargo, algunos de los hote-­

les mas antiguos, sobre todos los de centro de vacaciones, construl-­

dos de madera, se enfrentan a enormes problemas de prevención de in-­

cendios. Por muy a prueba de fuego que sea un edificio, ese peligro -

estara siempre presente, siendo los huéspedes mismos la causa princi­

pal de ellos. La fuerza de seguridad debera mantenrse siempre alerta­

para descubrir cualquier riesgo potencial o cualquier indicación de -

que se haya desencadenado un incendio. Se anima incluso a los mlem--­

bros de la fuerza para que no fumen, con el fin de que puedan detec-­

tar mejor los Incendios. 

Existe siempre el problema de los ebrios. Nunca es fácil manejar 
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a alqulen que haya bebido demasiado; pero cuando la persona es un 

huésped del hotel, la situación se torna muy delicado. El oficial de­

seguridad debe razonar, rogar, consolar y, en caso necesario, utili·· 

zar la fuerza para detener a los ebrios, imp~dir que molesten a otros 

huéspedes o que se da~en ellos mismos, por lo común la primera étapa­

consisten en suspender los servicios a los huéspedes en sus habltaclQ. 

nes. 

Otra situación que debe manejarse con gran cuidado es la lnvest,!. 

gaci6n de las personas que pueden encontrarse en una habitación lle-­

galmente, un movimiento en falso o una acusación no justificada, he-­

cha por el oficial de seguridad, puede resultar perjudicial para el -

hotel; sin embargo, este empleado debe de mostrarse firme y eficiente 

para expulsar a los individuos que no tengan derecho a estar en una -

hab1tact6n. Que tipo de individuo puede ser un buen oficial de seguYl 

dad? aún cuando el adiestramiento policiaco especial no se constdera­

obl lgatorlo, la mayorta de los oficiales de seguridad de los hoteles­

tlcnen antecedentes policiacos, deben conocer detalladamente todas -­

las leyes estatales y locales relativas a los hoteles y deben coope-­

rar activamente con las autoridades policiacas. Otros de los requisi­

tos convenientes para un oficial de seguridad son un temperamento unl 

forme, una mente despierta y un alto nivel de ética y valores person~ 

les. 

Debe ser capaz de obtener la cooperación de las personas, tanto­

huéspedes como empleados, y su éxito dependera de esta cualidad, mas­

que de cualquier otra caracteristlca simple. 

4. SER11IC10 UlllFORMADO: 
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El anico producto de este departamento son los servicios. Quie-­

nes trabajan en él desempei'lan sus deberes ante la mirada de los hués­

pedes y tienen mas contacto con tos clientes que cualquier otro depar. 

tamento. Ninguno de los trabajos es complejo; pero sus funciones son­

lmportantes, puesto que los miembros del servicio unlfonnado son los­

prlmeros que reciben a los clientes y en los Gltimos que se encuen--­

tran en contacto con ellos. en todo el hotel. 

El servicio unlfonnado incluye al portero, los "botones", los -­

inspectores de ascensores y los encargados de ascendores o ascensori,?. 

tas, en este departamento pueden incluirse a los porteros de la puer­

ta principal que, con frecuencia, forman parte del departamento de -­

mantenimiento, en los grandes hoteles, hay un superintendente de ser­

vicios, que puede tener un ayudante y que es el encargado de dlrlgir­

el servicio uniformado. En los hoteles pequei'los, los dos jefes de "b.2. 

tones" supervisan ese departamento. Pero se encuentran bajo la super­

visión del subgerente o del subgerente ejecutivo. 

El portero es la persona que acoge a los clientes en el hotel.~ 

postado en la entrada principal, recibe a todos los huéspedes que 11!, 

gan y les ayuda a descargar sus equipajes, pide taxis para los clien­

tes y, por lo común, supervisa el estacionamiento de los autornOviles­

de los huéspedes. 

El principal deber de los "botones" es conducir a los huéspedes­

ª sus habitaciones, el "botones" principal se dirige a la recepción -

para recoger las llaves y las fichas de las habitaciones. Vera si el­

huésped tiene mensajes o correspondencia, llevara el equipaje y acom­

pai'lara al cliente al ascensor y hasta su habltactOn. Un buen "boto---



J1 CJr¡;1mltaC"i6r1 r11 l1ortlrs / 

b) !=P.~t¡~o \01 equ!p11Jc1 del huhped con1ensan anirn11lc1 o ~e pretenda dar un u10 
di1th1'~ ·~ 1cr\'lclo de ho1pedajc. . • 

ARTICULO 45, El p1c11at!or l"Odrlt. cancel11r 101 1crviclo1 de ho1pcda)e al huht"cd 1i 
dur11ntc 1u utancla en el c11ub1ecimicn10 1u co11•h1cu afecta a la mOrnl o a In buenu 
co11un1b1n o rcnlliu nc101 riuc afecten In \lllnqullh.lad del c111blcclmlcn10 o caU1cn mo­
lcnln 111 re110 de lo1 hubpellc1, 11\I como \'loln1 el convenio ctleb111do cori'c1 rrellador 
de 1e1vic\01 turh1ico1 rc1pccto de\ 11úmcro de pcrionM a ho1pcdar1e. 

AKTICULO 46, Los 1cr\'ldo1eomplcmc111uio11¡uc 1e p1c1tcn en el cs111b\cdmicn10 
de hospedaje 1e 1e1i1/ln por lu disposicio11u aplicnb1c1 1"11.!a cada ca10. 

TRANSITOlt!OS 

AH.TI CULO PRIM(;.RO. El prt1Ul\e Rcsl1mcnto cntrarlt. en vigor 1 !01 quince d\as ' 
de su publ\c11ci611 e11 el DiaTio Oílcfa\ lle la Fcderac\6n. 

AllTICULO SECUNDO, Los pren~1loru de servicios 1url1tico1 de hospufaje que 
e11h operando en la fecha en que enuc en vi¡;or e\ preien\e Re¡l:uncnlo di111ondr~n de 
un p\11.ro de noven1n lll111 hll.b\lu con111do1 a r~r\\r de cm fech1 para iolic!111r su cal\dnd 
1u1h1ica, y 1u in•Ctipclbn en el llcsl•no Nnelonnl de Turismo, en lU 010, confoune 11. lo 
p1evi1to en ci1e Re~l•men10, 

Dndo en I• 1e1ldenc\1 del Poder Ejeculi~o fcdernl en la Ciudad de Mhlco, Dl1t1ho 
l'ede1al, "101 ~eintiuh d\;u del 111c1 lle Junio de mil no~cclcritos od1c111a y do1.-Jo1t 
~6pet ro11l\\o.-llúb1ica,-L11. SecretMin ~e Turismo, llosa Luz. Alc¡r\a.-llUbrica, 

.... 
if2. REGLAMENTOS DE LOS RESTAURANTES 

CAPl1"Ul.O ~ 

ARTICULO \o.-En d Ohtrito y Tc11ltor\01 l"cderalci y en In tonal, h!as e In· 
1ii11eblu hdculu 1que1c tcílcre e\ libro cuarto, cnpltu!o (mico, del Cbdi¡o S11nlt:uio, 
MI como a h1110 de 1111 v\u 11cne111\ei de comunlcacibn a que nludc ll\ fracclbn IV del 
1111\culo Jo. de\ propio cbdlgo, 101 rc1111.ur11ntes, cafh, fondas, loncher1n, 1ac1.uerl~1, 
ncvc1\u,·01tloncrtM, ulonu de tt: y dcmb n11b\ccLmlc11101 en que se sirvan 11 pUb1ico 
allnltnlol preparados o cocinado, en \01 p1opio1 utab\ccirnlen101. debc11t.n tujuane a 
\u p1cv~f1clonu oc elle teg\~!11~P.!f'~ ' · 

La Secrctar\11. de Sa\ubrldnd y Alhtencll ter• la únlc1111u1oridad competen\' plUa de• 
·.· -- '~~· ·I "~ H••h1~~;•nl~n•n 1c eiicuenua" o no tOll\prcndi1lo den!ro de la cn11mc1aclbn 

,,..,,., JJ 

11 que" rt fie1c el rM1aío amc1io1, y 1\ debe cla1iíic;i11e cn1rt 101que1ra111 el c;i¡•i1ulo 11, 
o a los que $e'rC"ric1e el o.pl10\o 111 de elle re¡¡laiiic'nco.' 

ARTICULO 20.-Lo1 01ableci111icn101aque1c refiere el primer p.\rnfo llel artic111o 
an1trior, otur~n iitundol en loc11lh 111depe1111•~11\C\ y que no 1en1m1 com11nic.1~1C1n ll•· 
recia con hi1bi111n10 111 cou !01 e1111b?c~\nüe11101 comeiclalei o lnd111ui11k1, molc•llH o 
pclo¡10101 

Quctlnn prohibldo1 IOi puc1101 movibles y scmifij11do1 en que se preparen a\imen101 
dn1ina1lo1 parn. su .en1;i ni pUbhtu. 

,\llTlCULO 3o.- Par11 cnn111ull, 1ccon11ruir o modiCicnr un edificio iJc.ti-
1\ildo a !01 e11;1b\ecimientn1 objc10 de e11c 1c~lamef\IO, el nece1ario 1emhi1 a 1.1 
Scc1e1a1fa Je Salubridad y A1i11c11cin, pnra 111p1c~ia11p1oba1;lbn, los plano1y1uo)'cC1>•• 
y;cn 1u ca10. In 111cn101i;1 dnc11p1iva que 1c Hfiere el c;-.pltulo l tlcl lle~l;1111tn10 11e 
\n¡:cuier\;i Sani1111i.l 1e\n1i•o a f:d1íiclo1. 

ARTICULO 4o.- Cua11do le'"'" <le in11;11ar un e11ablccimlcn10 1!c ow nnturi\lcr;i 
en localc1 de cdificio1 )'a conm1fülo1 y dn1inado1 a OHos u1os, debe 1ll1i111nc ~o\1c1tud 
po• duplicado a 13 Sccrc1a1ia <k Sal11t11idad y A1i11cnci11, en la que 1e h;1~.111 co11'\.l1 l:•, 
lllO(!ifi.:a(lo11c1, •epilrn<"i<'nes, e1c., que Halen de nc~1111c l\ Cl\bO p111:1 qnc, si In 
Sc"c1o11L3 de S11lub1idnd y A1<11c11'"' lo ¡u11p uccciar\o, previa vhl10 de ln<pC(i,:ión, le 
1en•i1.:1n los pfono1 y p1oyec101 de que lu1bla et 111tlcuto 11n1e1ior: · 

ARTICULO 3o.-ror lo que 1c 1cfic1e" .u con11rucclbn e Ln1111\~clone11a11ilnriio, 
!111 c11nbltclutic111os dehc1~n l\C11M \01 1cqui1nos e111cciíicn1to1 en d Re~1;1men10 lle 
lnGcnic'liil Sa11i1n1i11 1elmi~o a Ed1ficio1, )' lu• i.¡nc lc~a!c rn cada Cll.IO, la Scv"1.ula de 
Sah1bríl1ad y Alíllcnci11 en el ln111uclivo corrc1pondien1c, · 

/\lll"ICULO 6u.-Ll\ ve11t\lacibn tJe 101 tli•c1101 locnlc1 de e11ab\ccln,ic1110, podf:ui 
1e1 na•u•al, a111f1ci11\ (n1cc,\nieal o mb1a, y L\cna1A Los rer¡11i1ho1 1iguicl\1C10: 

al.-La ve1111laci6n natu¡~I de iodo el Locnl, l11c\u)·cndo co~in111 y ,.1ttinc1c• hni1a· 
1io1, icr:i dirccrn dd C<lcrlor por mcllio de ptiu1a1 y vcntl\llill con~c11le111cmcnic 1cp11.11i 
llM y cuya supcrílcic total no 1e1 ~ menor LI~ \3 q11l1m• l'•ute tic 111 s11pcific1e 11.· 1~1 J'illC 
dc1 lle c:1dn \!1.::•I. l'or ocepdOn, la SccictM!a lle Salub1ida<1 y /\si11e11ci11 pc•muir,\, cr 
!os t!\101 Cll '11uc no 1c11 po1ib\c auc~h.r ~· vc .. 1il~cib11 m1rnral, ncluu~amcn1e por p"e' '°' y ~cn1~na1, riuc se comp1n~ por 101 1nc1lio1 que \11. propin •111ori<l;1tl •~ni1n1I .. 
apruebe. 

b),-En las eocina~.111 ulida de 101 humo\, gn1e1y olo1c1 produt1tlo\ con mn11vo 11 
In p!rpar,~Ci6n 1\~ 101 allm~n101, se ha1:i por 1ucd10 de "t.~111pa11u" coloc~i\;11 lnh.c h' 
bra1cro1, ho1oilLa1 o c1111l~i, y p1ov11la\ lle ~h1me11eas de vcntl\nci6n o por ,u,1\"'"' 
Diio rro~'Clh111wn!o uprob,,.lo por lu $cc1c1rt1i~ de Snlubrulnd y "1i1len;ia) c11 lhl «•1. 
maque dic1101 humo1, yo.e• y olo1e1, teogan fh~il y p10111~ 1;,\icln )' <1.11e no i1w,,.\.1111( 
dcm:i1 Loca\:1 dd c11nhlcci11,;cn10. 
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AltTICULO lo.-Todo1 n•ol cu11blccirn!en•o1 deben coniar con \lumln11cllu1, yn 
ua na1111•I o u11ficlal. t.a ihm1ln11cibn •r1lím111 1e harll 11n1 ~uak1q111cr11 p1ocedimicn101 
111ua1o, pero que produlcan lui en proporc•bn de 100 watn para cildll nuc~e melle\ de 
IU¡Kr!icic. 

l\llTICULO to.-La 1urieifi~lc de ln1coclnu1e1ll de un n1ln!mo de cuano mctrol 
cuadr11du1por101 do1 p1Lme101 trabaj11dorc1, y po• cnda uno 11d1cional, dcberll ampliar· 
1c mciro y medio cuadrade>, 

··-:.•:-.-· ' ' 

: '.': l\ltTIC'uLo. 9o.-Tcido c11.11blcci~1ienm, nruc1 de íunciannr, deber A rec11b11r una· 
a111ciri1n~ib11 l"D~i•innal, 1111c IC t!eno1111nnr:i "tic llpcrt11111' .. parn defecto de que la 
Secrc1"i11 de S;i.lubnd~d y A1i1tcncia. lcllale 101 1cqui11101 Q•lC dc':lan cum11Unc y que 
cuai>lc~e u1e rc~ll11ncn10. 

AltT1CULO \0.-Todo n111blecimicnio, paia foncionnr, deber:. rc"tb~•. atlcm/11, li· 
cencia 11111lu11i1que1r concrilc•~ p1evia com111obncitm de 1111c nn ¡;gnifican rie1¡:01 pa111 
la 1-IUd pUblic11 la cnli<la1\ de l:111na1t1iM p1hn;n, h111i11emn1 de t1.1bor•cibn y mancin 
dr hn 11l1men101, cte. 

o;cha licencia tcndrll la •·i¡:cncia que el!• ml1m11 fije, pero podr~ 1cr ~nncclndn cunn· 
do dejen tic cumplit1c 1<11 •cqu\11101 de rite rc~lamenm. 

ARTICULO 11.-Todo1 lol ci111bleci1!llm101 com111c.,11ido1 en c11e rcclnmcnlo, tic· 
berltu cumplir lo di1pue1!0 poi e\ cnpl111tn IV drl mi1mn, 

AltTICULO ll.-EI pcnon1\ que trab11jc en La 11reparndbn y conlrccibn de !01°11li· 
m'-UOI, 1111 cm no el e11cnr~nc.lo tlcl 1cr• ido ni pUhlico ,~1 lo1 ••11n\1l,·ci1nicn101 oblr10 e.le 
n1c rc¡ilnmemo, dcbcill citar provi\IO de 1nrje1~ l~ni1~11a, y 'l"edMll 1ujcto, 1demlt1 a 
101 ,,111nrnu mCdico1 y de lnboramrio 11ue 1:1 S~CICl;uia de S:1lub11d111I y A1lucnd1 con· 
1ldcrc neccorio1yen111 fo•m• en que el\n d~•~rminc. S~•A uhh~a1orio 11111101 p1opie1•• 
rio1 de Lo11lro1 dnr fnc1Ud1dc1 para que d p~nm.a1 rccibn cnpaci111d~n e111eclfic11obre 
mnnejo <le allmcn101 co11formc y cunndu dicha Seco.:1111ia lo dctcrn1lne. 

AltTICULO ll.-l!n los ca'º' de vcou.1, pern111rn, lrn1Pnlo y, en gen•inl de c11;tl· 
quier fl¡'lcrn,ión que tigniíit1ue cnmbio d~ p1opicd•11I de los e1rnblccimlc1110' a que te re· 
ficrc .:1 :111lculo lo. de ciic ftllnnmuo, lo1 ln1cre1adc1 debcri\n e.lar avl1c n l:i Se~rcu11i:1 
e.le Salubridad y A1i11cnd• en un 111ato de quince d\ai a pauir de la fc~hn en 1111•• !it ._,.;. 

fique la opcr11~1bn. 

ARTICULO 14.-Lot locnlct de lot e11ablccimicnto, objc10 de CllC rc~lam~1110, :isl 
como hll n1ucblc1. cn1erc1 y c.lcmb i11i!e1 que en e1lo1 c\ilrnn, IC halh11An en l"'fceto U· 
1ado d~ a1co y contcrvacibn. 

ARTICULO 15.-En 1odot 0101nlabkdmicmo•1c colfl•'ar:i l:i liccnci;1 ¡,'lni1a1i:1 eu 
1L1ca1 vi1ihlc, ail conio 101 n~i1ot de prop:1~n11U:1•n,.haria11ue l11d1quc la s~~1c1.uia t!e 
Salub1\d:1d y A1i11cnc!1. 

1 

1 ¡· 
1 

' 
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Alf'<'t'trH l~~·"ltl en /11Ht/~J JJ i 
CAPITULO 11 

Uc 1111 rc11111ra111e1, cafh, !onda~, cnclnnt cco11hn1lcn y 1cr~1tln de comcllur 
en cuu1 ole huh11Cdn 

AltTlCULO 16.-Loi re111ura111ci, car ti, fo11dn, cocinas cconbm!c11y1n~icio de 
' comcdo1 en cnui lle huhpedci cou11nr~n. cuando mcno1, e.le 101 lo::nlc1 si1ulcn1u: 

a!.-Coo1cdor: 

b).-Cocinn: 

AltTICULO 11 .-E11a1 depcnc.lcndn1 dehc1Au llenar 101 rcqui1ito1 que IC fijan en el 
p1c.cn1e rci:l1me1uo. 

AltTICULO l8.-Lo1 mo11r11do(c1, mn111, l\1iMlonc1, sabincte1, pucrtni y corth111 
mc1~1ku que te utilicen en c1101 ntAbl"in1ien101, dcbcr~n c•1a11>inr1uln1 ~l óko o con 
e1n1ahe u pin1urn n bn•c de pirolllilu\. l•nmit i1npcrmc;1\Jlc o cualquier oun 11mtcrinl 
11'ep1ado por 111 Seer c111rh1 de S;1lu\Jddnd y Aiiucncin. L111 pucnu y •Cnl11n11.1 nic1.llliea\ 
cimr~n piruadnt por 11rnb111 bdn1. 

ARTICULO 19.-Loi mnrueln y u1~illel11\ IClhn tic licnio, pnpclu otro1 n11ueri11lci 
, 11ccpt11do1 por h• Secre111rh1 tic S~lubrid11d y A•i•lcnClll. Si lm m;rnte!CI o 1c1villc11" lnn 
de pnpcl o oir05 nuucri11!c1 no l11~11b1cs, •c1hn p1opo1cionndo1 n11cvo1, cniht ~et 11uc 1c 
uu el tcll'icio de mnnt: pero en iodo cn10, 1nn10 11no1 cotno 0001 nrn•lln ticmpre llm• 
p\01. 

ARTICULO 20.-Lni botcllnl, hntc!lonet o )auu Jllll:! el n;u11 tcrlln de vidrio, por· 
ccl111111, bano vidri;ulo, nh1\nin10 u 01101 '""1crinlcs 1cc111n.lo1por11 Scc1c1n1la e.le Sa· 
lubridnd y Ati11cncin. (;1rnr~n 111o•i110• de tarilm e.le cien e nu1omMko '/ deberhn 1er fA· 
ci\mcn1c nicnblcs. No pod1An cmpkM•e u1cn11li111 de iinc, 11n1hnonio, cadmio o plomo, 1 
ni nquello1 que e11!n ujnd"' o dc•fl•"l1l1~Uo1. \' 

ARTICULO 21,-Loi 1alc101, uuca1cro1 para uUe11r 111nuhul.i y 101 hm.:os y bo• 
ccs para inhni 1e1~n de un mÓdclo que in1pic.ln el contncco de lo1 dedo! con 11lln1cn101 y 
que pcrmi111 que cuo1 íil1imo1 111!;1111 ni C•lcrior por medio de 01ificlo u oníiciol di1· 
p11c1101 en tnl rorm11 que lo1 ln1ec101 no puednn pcneunt al lntcilor e.le 101 rrnicus, 

AltTICULO l2,-Lfl11llmcn1011cr~n tcrvl<lo1 a\ pUb\ico en 111\ ro1m11 que no ic11n 
1ocado1 por el pe11onnl cneMgado <le cs1n l:1hor, 



AllTJCUl.O 2l.-Lo1 conc.llmen101, el nli1cnr cUbic• y domlnb, 11u 1erville1a' e.lepa· 
pe!, 101 ¡1opo1c1, ele., 1e tu n1ini1trnrin protealc.101, por 11p:irn101 o di1po1i1lvo1, del poi· 
vo e 1n1ecto1 y de 1nanera que slllo lu mnno1 del consumidur di1ct10 101 !oque. 

ARTICULO 24.-L• uhi.bklbn de p1odutto1 111imen1iclo1 1/l!o podrA h11cene en 
vilrln111 en cuyo hucriur habrlt una 1empcrarnru mhima de ocho 11r~t101 sobf' cero pa· 
1;i.111c¡;u1ar la contcrvacibn e.le 101 ml1mu1, y protc~ic.101 con vid1io1, 1c\a1 mc11thc111 o en 
(ormn que no puedan pent111ir hH ln1ec101, 

AnTICULO 2j.-Cu~nc.lo La cocina y el comedor co1mcn de loc:ikt p1opio1y1cpn· 
1ndo1, hnbr~ comunicnclbn c.llrccln u11re cl!o1, p;11n que \e hncn el 1crvicio d<' p~10 de 
a1lmcn101 ni pi1llhco. 

AllTICULO 26.-L111 coclnu, nc.lc1nlt1 de llcn1111oc.lo1101 rcqui1i101 que en cu'an!o n 
con11rucclbn, lhmllnacllm, vcrullacibn, e1c., 1cf\ale el cap\11110 1, c.lcbcrAn ntiiíncer 101 
1i&ulrn1e1: • ' 

11).-Tenc.lrAn una 1upcrficlc mln!mn de cuatro mc1101 cundrac.101 y 1u menor dnnen· 
1ibn no sert. lufcrior a una me1ro 1eicnl3 y cinco ccnihne1ro11innk1 en cualquier 1enti· 
do. l'ur cnlln per1on11 e.le lni que trabajan dcnuÓ de la coc!nn que c~ccda c.lel niuntro de 
c.101, te cnlcuh.rlt un• superficie ndicioual mlnlma, de un metro y medio cundrado. 

bJ.-Lu1 puu1a1 y vent:i.11~1 e1tnrAn pro~iuai de clone nu1om.'•t1co y 101 c1~ro1 \!e 
H1111li1clún dd'"'~'I cuar cubicr101e.le111:.lta 1!e n!ambie de doce 11 diecl1~i1 hilo' por ca· 
dn 1lu1 y 111cdiu C•tnlme1ro1 Linc111c1. 

c).-l:n 1111cmrnn1ó10 pndr~n ¡:uardnne 111.111.1bs1anei:11 alimen1kia1 y c.lemlt1 mMc· 
rlnlc1 I'"'" *·• cpnlcccilln e.le 101 nl11nento1: tos u1e11111io1 pmr11 la preparaelOn de !t>I mil· 
11101, 1111 cunm h11 "'""bici y c1010101 que se requieran 11nra e1a labor. 

d).-EmuAn do1adn1 pur lo n1rno1, e.le un rrc¡ndero reglamentario, provino c.lc Unvc 
de n¡un conicnic y deu1lle; 1111 como'de cnja de gra1n y conectndo1 a la red de n11nje:11 
a fma11~p1ic:u en tu lorma que r>•cvicne el Re¡:lamonlo de lngeiticrl;i. Sanitarin re!nti~o 
a tldUiclo1. 

c).-l'or itlnKim motivo podrAn ser u1i1lui!a1 coi no habltaclbn, 111 de dla ni de noche, 
ni des1lnnc.ln1 11. 11l11im oUQ 1110 di•linlo del que 1c lct 1et111l11 en <"I prucme rccl11men10. 

1).-Tcnc.lrltn botCI pua buura y desperc.llclo1 accionados con el pie p;i.rn 1u fun· 
clo111unlcn10. 

1).-No deberi haber 1nimalc1 vivo1 ica cunl fuere rn c1pccic y sirvan o no parn el 
con1u1110¡ dcbcrltn m11ntener1C libres de ln\cc101 y roe1lo1~•. ~unforme lo previene 
el 1tc¡¡lamcn10 federal de De1h1fcccibn. 

h).-Toc.lo el pcr1on11l uurlt equipo blanco, rcal11meñtn1lo, can1pue110 de manc.líl y 
¡ar11, el que debcrll con1crv11r1c 1lcm11re Jimplo. 

,.lr11trtof ltgutr1 t11 lwl<'lt• Jl 

AllTICULO 27 .-1!1 m111erlal de mc111 y cocln11, 11n1e1 de ur u1l1iuc.lo, ieit. imncildn 
a !~vnc10 con agua, JabOn Y ecpdlo o c1trup11Jo, )"•un proceso de Umplct11 por mec.llo d<' 
lnmer!'On 1lutan1c ~·ll mlnum\ c11 n~~111 a rcrnpera1ura m!nim1 tic ao•c; par aecibl\ del 
"ª~or o .por cualquier otro P.roccd~m1en10 nprnbado poi In Sccrc111rla de Snlubridno.I y 
A1111cnc.111. Snlt 1cc11do por 111rc c11hcn1c o por hcnru1 limpios rcnov1do1 con ta frccucn· 
c1~ rnli"tnlC para que llenen c~1111au1eme111e ci.~ cpndicilin o por cu11lqulcr aun procali· 
n:rmuo ap1obndo por la 1111rm1dnd 1a111.1nriD. Lo1 e11nblcclmlento1 con cupo e.le cicnio 
cinc11cn111 o mlls pc11nn11, 1cndrAn equipo mccllnicp para cJicho objc10. 

Los dcslnrect11n1e~ o 11c1e1g~nlc1 umdo1 deb•rltn cs1nr dcbidnmemc 1egh11a1101 .. ., J~ 
Secr•tnrla d~ Salubric.lad y As11•enci11. 

ARTICULO 2R.-1.n h1111nn, ~ri1cnr i;r11nuladn, cercn!cs, npecln1, e1c., se cu~rdnr.\n 
en ca11l1e101que1cnc.lrAn 1apn fi¡a que nb111 hacia nuiba ~cierre nutomhu~o. 

ARTICULO Z<J.-L11 c11rnc, pe1c:•do, nmri1co1, 1cche y en acneral mdos 11quclh11 ;oh· 

~~~:~'a c.11~,~~! ~l~c:~~~~n¡e~~~•rAn ser 111mrdudoi en rdri1crnc.lorc1 c11y11 ¡em¡>cr;,1111 ;1. 

cc·r~i~!:.CULO ll.-m pan Y lo1lJ111telcs cs1nrAn en vl1rlnai o recipicnio con lnpa y 

ARTICULO 32.-Los euabtcclmlemos n que Je refiere cite cmphulo CllAT~n c.lo111c.los 
de ngua.po1able en la rormn que Prc.,1cnc el Rc11h•mento e.le lnaenicrla Snitllailn rclntivo 
a i::~1fi~1u1 Y en In cnru!dnd rnlnima de einc11cntn litros diario1 por pe11on1, cnku1~ndo1c 
el m1mcro e.le hta1n1111/Jn de e.los mctrm cundrnc.101 de In 1upcrnclc corre111., 11 t1iemc ~I 
locnl pn1n comedor o comedores, por c;1da pe11ona. 

w El a~ua de .bebid11 deber~ protcdet del scr•·icio oficlnl medlnnte to mu c.liretln o Ucri· 
llCI~ 1nmed1~1arnen1e dc1puh lle In borquil!n; en IU dcfoclo, Ü~ 1arr11func1 U~ .ir•u,i 

purlr1cnc.l11. c.lcbulnmcntc 1c~is11nc.l11. en ln ~ecre1ml11. e.le SnLubrldnd ~ Aihtencm, c11 w,,.,,. 
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' dos c{111hmo dla de 1u con1umo, con 1np6n luclknnblc y accionado por 11pa1a101 que 
vlcnan el 11¡¡ua por gra'vetlad autom~ticamen\e. 

/\llTICUt.O ll.-l.01 111\11no1 c1tab\cein1icn101 llcber/ln e llar p111viuo1 lle un u.cu­
udu y un ml1tui1io para hombre1 y un ucu\ndo pnrn m~1i_ere1, ~01 cuales utar!ln Lnt· 
ududcn en locak1 \ndepcndicntu, llebieutlo llenar 101 rcqu11no1 li¡at\01 en el Re¡¡l1mcn-
1o tic ln¡:cnlcrla Sani1arl• rcl111ivo a f:Llifkio1. Lo1 gnbinete1 uniu11io1 u1a1!in tlotado1 
de 111al1111 de papel o 1ccadorn nu1on1M\co\ de a.re cnllcn1c, ni\ como de Jab6n Y pape\ 
hl1\hlto. 

/\RTICULO )~.-Por cad1 clnc11cn1a lui:~re1 p)1~ clicn~u, 1e a¡re¡ar.lo un ocuudo 
y un n1l11sl101!0 par• 101 homb1u Y un c.cu\ado pnrn rnu¡c10. 

Ci\PITULO 111 

/\RTICULO l'.-Lu Loncherlas, 1011e1\111, nevcr\M, 011lone1hn, nlono de lt Y el· 
t1blecimicn1011lmilare1, conllar/ln por lo meno\ de un local Independiente donde te 1u­
mlnl1ue11 •I pUbllco comn1iblu y bcbldn1. · · 

/\RTICULO )6.-Gl loca\ de 101 c11ablcchnien101 a que u refiere el :Ht\culo anterior, 
ail como 101 muebles, útiles, cn,erel y dcmlll oh)cLot que e11ello1 te utilicen, deber .\n ta• 
t11fnce1 101 rcqui1i101 que en 1u1 re1poc1ivo1 carn11e 1cl\alan en el capitulo an1cnor. 

/\RTLCULO 37.-Sl en a\1n1m de cito• eitnblcchn!en101 uiuc local pHa cocina, !Je• 
bcrl \lcn11r \01 rcqu\1\101 Cijndo1 en el capitulo 11ntuior. 

/\llTICUl.O )H.-t.01 e1111btcclm\cn101 en que 1c milicen l~mparat o c11uílll111 que 
quemen cnrb6n, 1111, rcuti\eo, 11110Un• y 01101 con1bu11ible1, o bien parrl\1111 cl~c11lc~1, 
dcÍ>crlln cnco1ur1uc protc¡ldu tJcl público por medio lle tab\quc1 o cancele\ de 111atc11al 
lncombtntlblc, con altur• 111\nima de ochenta nnthne1ro1, contada 1 partir de In bate lle 
1u1tentaclbn de lu \!imparu o eu11fi\l:u. 

/\RT\CULO )9.-E1101 el\1bkcirnlcn101 e11arhn 11buteci<lo~ de ag_11a ro1ablc en la 
forma que u previene en cL cap\11110 nnlerlor )' tJ01ndo1 de 1trvlc1n11111ntnno1 ca1npue1· 
101 imr lo meno1 de un ncusado y lavabo rca1an1cntnrlo1, provllm1 de toa\1a1 de papel 

0 ""dorct 1utomlltko1 de itlrc culientc, 111\ como tic jabón y papel higiénico: tcnd1/ln 
por lo menos 1m (regadero con llave de agua coniente y dunguc 1c¡:lnmenta1lo. 

ARTICULO 40.-En 101 e1tabl"lmicn101aque1c refiere el p1c1entc capitulo Y que 
u1tn 1itu11do1 en \ocalcl de cd\ficiot no deu\nado1en111101nllda~ n ctte .objcLo. 1c pcr· 
mhlr• t¡uc 1e ha.u u10 del 1crv\cio de 1gu11 polable y de 1011crvk1011amumo1tJcl11111· 

1110 ilcmpre que 11 j111clo tic \11 Secretal\n de 511.\ubridiid y /\ll\tencl¡¡ 110 se per)udiQucn 
101'1crvkio1 de ngul\ y unluirioi de1tlnado1 Ll In! pcuonai que habite!\ d1cllo edificio; Y 

i•ml'l"i J9 

que uta\ 1crvicio11nnf1ario1c11tn1ltn11do1 de m•ncrl que IH pcnon11111>Jc concurran a 
e1101 c11abtccim1cmo1 1cn~nn facil ~ccc.o 11 ellu1. 

ARTICULO 41.-Si en n1suno de c1101 c,;1ablccimlm101 ,;e dn al piibUco un iervi''º 
que 11 ju\''º de 111 Scc1c1Mla !Je S11lubri•la1l y A1i11en~1n "ª ec¡uipa111b\e 111que111opor· 
c11.rn¡¡n lu11t11nuran1c1. '11fl;1, foml111. ele., dichos euab!ccimicm111llenarlln101 rcqmli· 
1011d1alado1 en el c;1pi1Ulo JI, e1pccii1l111cmc re1pec10 a 1cf1l~cr11clbn ~ mn11e¡o de 11.li· 
men10\ y tJninfcccibn de utu11H101. 

No podr/ln opmdtnc alimental clnborado1 en otro ¡:ira, 1\ éuc carece de licencia la• 
ni11111a de fu11cionnn1icn10. Se hnt~ com1111 en lu¡¡ar ~hib!e, el airo o ¡i101 de que p1oce· 
d~n !01 111in1~nto\ cl11bo111do1. 

C/\l'LTULO IV 

' lk lo1 m~nip111u1lore1 de 11Hmtn11u 

/\RTICULO 42.-Con el nombre gcnC1 ico 1lc m1111ipuln1!orc1 de 1Umen11111c dCliG· 
11ar!I a tollas \111 pcr1ona1 que" dediquen a 111 chllmrn~1on, J11Cparaci6n, manejo o 1uml· 
nimo de comel!iblu y bebidu. 

/\RTICULO 43.-Sblo podr•n dedica1ic 11 la1 1e1\v1dadc1 enuncladn en el ar1lculo 
an!cr1n1, 1HI pcr1on111 que hayan obtenido 1arjeta 1a11haria, ltKim lo e11ipulado en 101 
artlculo1 rcla1ho1 del COdl•o Snnim1 io on \'l¡¡or y del llcMlnmcn10 pnrn lil E~pcdicltin y 
U\O de Uich1111arjcta1. 

/\ llTLCULO 44.-Lol manipu!lltlorc1 de nllmcn1fl1q11e1e dediquen n la1 nc1l .. idndn 
1rllaln1ln1 en el nrtlculn 42, dche<~n provccuc de un ccrtlíic:•t.!11 de pericia en el m¡¡ncjo 
de 101 11111mo1. 

La ~ulidcr d•1 ccr1!11cddo de rcrici• en el rm111cjo de·1\1mento\ c11.r~ \\lpedimda al 
tlllitlO nunphmi.:1110 de lul 1i~uic111.:1 r.:•1ui•ilo~: 

a1.-U•n tic un .:quipo 1ani1ario de 1111bajo. 

1i1.-... 1m11.:ni111ic1110 cn1111u111.: del b11en n1ndo de uwu pcrionnL r del cquipn tic Hn· 
hajo, 

cl.-Hnccr Cono.:cr, 1l co1fln 1nrorm~do1, a 1111 au1oridadc1 tani1ar\~1. de en fer meda• 
del, con~~tc.:cn.:ia o comactu rc.:lcn1c cun pcr~on11\ t¡uc p11dcr.:an c11f.:1mct111Jc111m1~· 
mi10\lle1. 

/\RT\CULO 45.-Lol manip11\n11orC1 de mlimento1comp1ob:t1/m1u1 cono.''""""11'1 
acerca del e11h\;rdo 1nnl1n1Jo que implicad ccirre.:to nrnnc¡o d.: .:mnc.t1hk1 y t•o·h" '" 1h: 
ncuc1do con el progr1n1a fo1mu\11t1o I"·' • .:~rc1arla tic Snluh11d.1d 'i "'"1.:nc,., Ltl\ 

i.; 
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in1c1C\llllllt 111oc111a1~n coamcn an1c \111 :rntufi<lil<IU unHl\lbt, previa aiincncla 1c1ular 
a cu"i\\u\ upcclalct o por la adquillc•bn 111\vn.!11 de tnlct councimoc11101. 

ARTICULO 46.-l..a [a\111 de cumplimlcuto de c1rnk1qniern iuci\01 11 que le 1cfic1c d 
Mll~ulo 11n1crior, dc1cunin111A. \a invn!idacilm 1cmpo1al u ddinili•a de la au101lrncibn 

para el mnncJo tlc 11\in1cn101. 

-'RTICULO 41.-Lot n1anip11l1do1u de ali1nc11101 cunwlirlln \ot 1i¡1u\c111n reqult\• 

101: 

a).-Conurvaclbn peimancntc 1\c lnt nmno1 c11 buen c1111do de uco y con In u~111 
col!a<lnt ni uu. 

b).-Quc no ie humcducnn \011\c<lot cCln 1aliv1 para fac\\\1~1 el cmrileo dd papel de 

cn•olh1U. 

t1,-Q11c no te uimcc parict imprcrn1 111ndo o sucio parn covoltnrn de a\iM\cntot no 
\11~nblc1, que ion Uc co111u11•0 inmediMO o di1ccto. 

d}.-í:mroko 1Mc111/\tlco y conecto, cuando el ca10 lo nmcdte, de tc111cilln1, cucha· 
1onn. ele., en c1nmntjo11c \o\ ¡1limen10\ 1 q11c 1c 1clic1e e\ \nc\10 antcrio1. 

cl.-l'1c1e1vn<:ib111\1mnlUica y cíicicn1c 11cl conucto del polvo y \01 lnucto1 con loi 

eomu1lblc1 no l;w.,bk\. 

í),-Co111c1v;i.c1bn concctll de \ol ;i.\in1cntol U1n11dcl\ '"pcrcccdc105", por 1cfr1¡;cr1• 

clbn a 1c111¡m111un1 mll•im11 ;i. J•C. 

¡),-Laudo convcnlentc de f1ut11S y lc~un1b1n y du\n(ccu1cib11, con \01 produc101 y 

prncedhnlento1 111unbadu1 poi \M nu101ilht1le1 o.nha•iM. · 

h),-fünp1co Inmediato, •l 1tti10 de\ 1tf1i11c1ador, lle \01 aL1mcn101 consuvado1 iio1 

c11c mcllio. 

ll.-Pro\11bltlbn dd uso de alimcn101 en llc1compo1ic!bn. 

11.-Sc iiroh\bc la venta y con111mn de t1le1:ii de tiª" c1imohccidu. 

~).-En todo1 \011lrol conicrclMcl, en donde 1c almacenen Y l'\>'ndal\ o con111m:m 
car11c1 (lc1tn1, ht11 ollentarltn lo11c\\01 de ln1pccclbn 1Rni111rl~. en IM 1ci;ionu 11n11b• 

n1lcn1 ~co11mn\l11du. 

n.-No 1t1ltn milizado1 produc101 no 1t1lbtrndo1. ni 1drc1co1 cmbotc1Lado1 que 
1cn¡u111 {nr.:\1n\1u11 11\a<\;1 y lellirnenw1 unal\OS a una cla\lor~cibn cor1cc111 y ori1inal; \o 
111lw:<1 1~\ .:on\crvas cn\~ludM, cu Y• ··v~1e cnt ~bo111\lullo"o 1uuo11c 11error1cione1 por 

-· ......... - "" """ sr '"lle ro' "'º· 

~1lpl'r11u ll'¡¡ul"l ,.,, '"'"'l<'i ./I 
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:i/eEQUIS\TOS LEGALES Pf\AA LA APERTURA 
y FUNCIONAMIENTO DE HOTELES EN MEXICO 

Como es nntnrnl, cndn pnh 1iene e~1nbkdd1u d1\1i1110\ 1equlsitos ni respcc10, 
pcru e11 lf\le libro t!in&h.lo u 101 estudiamc~ de ~lhico, se prc\c11tMán muy 50• 
mernmencc los que eidge es1e pals. 

Dos son los or¡;nniscnos que imervicucn 11 In horn de connruir Y poner en 
íundonninlento un hotel, FONATUR y SECTUll. El primero, cuy;u si¡:las 
sl¡;,nirican l'on1cmo Nacionnl del Turirn10, au10ri1;1 lo\ cri:duos que el Es1ado 
des1inu u rnl efecto, por lo que se n·\crv¡' 1;1 potesrnd de :iproba1 o no los pro· 
yectos 111ncnrn1.hn en ·cuanto a \11 cd.ilic:idCin .. l.!1 \e.11.undo, esto cs. la 
Secre11nla de Turi\mo, nutorirn y u1perv1\:1 el ltmc1onan111:11to del ho:el 01or· 
snndu 1¡1 dasific;1di111 que por locnh1ln11 de sus m\1nladone10 y servidos, le 
cor1c~1•umh1, impooe \anciooes, inclU\\n• \ll cli!Ulillnt, cunndo 3t¡ul:I nu 
c11 rnpla 1111 rc¡¡lnmcmos y normns e\tubkcido\ 111 n:\pe~·10. . . 

l!n 1Cr111inos ¡:enernlt:s podemos decir 11uc parn In nperturn y ru11c1onnm1en• 
10 de Ull hn1t:I Cll MCKicO \e ncce\ita: 

1, C:muchulne en Sociedad )l.lcrcantil, previa nutod1aei011 de la 
Scc1ctnrin de l{elnciones E\teric11t1. 

2. Cun,cgulr las licenci:u de con\uucciOn: 

ni cu 1.1 Sccretnrln de Asem:i111ie111os l lumanos Y Obr:n l'Ubllcin: 
hl c11 .:i Distrho Federnl o c11 el Gobierno del Esrndo corri:sporuhcn1e. 

' 
], ltccnbnr In nprob11ci6n de la Secrernrln del Mcjorn111ien10 del Ambien-

te, MI como de la Junta ~e Vecino~. 

.i. Conseguir las lkcncia~ de In Secretarla i.lc Salubridad y "'istcnrin: 

ni ln~enierin Snnlrnri3, en cunnto n la eomu11eci6n; 
bl Dirección de Licencins Sanhaiin, pnrn el ru11cionnmien10 del hotel 

'I del flren dc alintemos y bcbid:n. 

S. Co1negulr \ns licencins de íuneionnmicmo 

a) en In Sccreuula de Gnhcrnnción; · . . 
\JI en el llcrartnmcmo del lli\tlico Federnl o en el Gobierno de la Ent1· 

dud Fcder11tivn corrcspoudicnte; 
el vis10 bueno del Dc11:1r1nmc1110 de Unmhcros. 

Asprr"". /1111rlr1 olJ ! 

' 6. Prescncnr en In Si:cretarla de lm.hn1ria y Comercio lns solicitudes re\· ' 
nectivns: • 

;i) pnrn instalaciones eltcuicns: 
bJ porn lrnrnlaclone~ de gas: 
t:) pi'rn in\111lncione1 de anuncios. 

7, Renlbar In~ t'tftmilcs nn1c lnSccrernrla de 1-fnclendn y Cr~dito Pi1blico: 

n) nbcención del Permiso de l\lcnholn parn el /lrcn de /\limemos y Ue· 
bid:1\; 

b) irncripción en el Reghtro Fedcrnl de Cnusnmes, 

8. Darse ¡1c aha c11 !ns Cfunarns respectivas: 

a) C/lmnrn Ni1cio1rnl de Comercio, parn el ho1el; 
bl C/lmnrn Nncionnl i.le In lndustriíl de Rcst:111ra11tcs y Alimento\ Cun· 

diml•ntmlo~. pílrn el /lrca de Alimentos y lkbidns. 

\), Dar de aha a los trnbnjni.loret 

nJ en el lnsiilmo li.le,icnno del Seguro Snciíll; 
b) en el h1s1itu10 del Fondo N11cionnl para la Vivienda de Jos Tr11\>,1ja· 
dores, /,'\TO:-.',\\'IT. 

JO. Reíllilllr los ttñmircs correspn11dicnre1 n111e li1 s~cr.·rnrln del Trnh;1jl1 )' 
!'revisión Socinl: 

n) Firma y Reghrro del Comrnlo Colccti\"O de Trnhnjo; 
bl Registro de In Comi~i(111 l'ernmnen!e de Sc¡:urhlnd e Higic11e: 
~J ltegiuro del llcglnmemo l111erior del Establecln1icnto; 
d) lte¡¡istro y numelílC160 tic las cnltlcrin, con la obli¡¡ílciOn de llevar 

unn bi1/lcor¡¡ de 1u funcio1111111ieu10. 

11. Realizar los 1rfln1iles oponunos anrc In Secrc1nrln de Turismo. (Ver 
anexos f'(lg,, '15·103.J 

ni pnrn ob1e11er In Cn!idM1 Turl11ica y el lteglstrn Nnc!onnl de Turi.,1111; 
b) pnrn la nprob;1ci611 1te las rnrifns 11el hotel; 
el para la nproha1:u'rn tk l¡1s tnrl1;n dd llrca de i\limcuu" y lkh1tlM. 

12. Envirir n líl Secretaria 1lc Pro11rnmnci6n y Presupuestu !i1 Mimir..-~w· 
ción re\1'CCth·11 con IO\ tlalO\ estmlisticu\ del e\l:thle~111\Í•·n111. 
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nes" verificara st la habitactOn esta en orden, si las luces funclo-­

nan adecuadamente, explicara a los clientes todo lo relativo a los -­

servicios, respondera a sus preguntas y dejara la llave colocada en -

la cerradura de la puerta, por la interna. Su cortesia, su tacto y su 

eficiencia pueden hacer que se consolide en sentimiento de bienvenida 

generado por el recepcionista. Otros deberes incluyen ayudar con su !. 

qulpaje a los huéspedes que abandonan el hotel, ocuparse de los reca­

dos y los mensajes, acompa~ar a los huéspedes y llevar su equipaje -­

cuando se cambien de habitaclOn. En diversos momentos, se les pide a­

las "botones" que muestren habitaciones a los clientes o que dtrljan­

gtras en grupo por el hotel. 

Los Inspectores de elevadores supervisan a los encargados de es­

tos, regulan la velocidad y el uso de los artefactos y los examinan.­

para verificar su limpieza. En los momentos de mucho movimiento, re-­

sulta muy importante que los elevadores se desplacen eficientemente. 

En los hoteles pequeños se utilizan cada vez más tos elevadores de a~ 

toservlclo, tratando de evitar que aumenten los costos de la nOmlna. 

5. MAtlTEtllMIEHTO: 

EJECUTIVO DE MANTEIHMIEHTO Y SUPERVISOR DE ROPA BLAUCA.-

Uno de los jefes de departamento más ocupado e importante es el­

ejecutlvo de mantenimiento. en él recae la responsabilidad por la ll~ 

pieza de la mayor parte del hotel, asl como por el orden de las habi­

taciones de los huéspedes. 

Debe indicarse que la mayorta de los jefes del departamento de -
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mantenimiento esperan que sus supervisores trab ajen y, al mismo tie!!! 

po. Que den ordenes. Puesto que el departamento tiene varias divisio­

nes de trabajo, se descrlbtran todas ellas individualmente. 

El centro de operaciones del departamento de mantenimiento es la 

sala de rlpa blanca, la oficina esta a cargo de los supervisores de -

la ropa blanca, que trabajan en tres turnos, durante las 24 horas del 

dla. Todas las ordenes y las peticiones relativas al mantenimiento pa 

san por la sala de ropa blanca, efectuandose la mayor parte de las C!2, 

muntcaclones con la recepción. Todas tas ordenes se asientan en el 

cuaderno de notas de mantenimiento y, al completarse cualquiera de 

ellas, se tacha con una linea. 

LAVAflDERIA Y ROPA BLA!lCA.-

llo todas las actividades de la sala de ropa blanca se centran en 

la oficina de mantenimiento. Se necesitan muchas sabanas, atmohadas,­

toaltas servilletas y manteles para manejar un hotel, lo que lmplica­

la necesidad de contar con una gran lavanderta. Un hotel grande pue­

de contar con su propia lavanderta; pero la mayorta utiliza establee! 

mientes comerciales. Dejaremos a disposlclOn de los técnicos las cue!_ 

tlones relativas al método que resulte mAs barato y en que momentos -

justifica el volumen el que el hotel se encargue de su propia lavan--. 

derta. Baste decir que, con cualquiera de los métodos, el departamen­

to de mantenimiento tiene su parte de trabajo. Toda la ropa blanca S.!:!,. 

cla se envta a la habitactOn de conteo, mandandose los totales at de­

partamento de mantenimiento, que conserva los registros en su oficina 

La ropa llega directamente a la sala de ropa. donde se cuenta, se in!. 

pecctona y se clasifica, para controlar tas pérdidas a tos gastos ex-
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ceslvos, para localizar ropa blanca manchada (que se devolvera) y pa­

ra vertftcar los rasgones, las roturas y otros daños a los que se de­

be prestar atención, antes de poner nuevamente en servicio esa ropa.­

La ropa blanca se clasifica como "de primera, de segunda y de tercera 

La ropa de tercera se utiliza en las habitaciones de precio más bajo, 

la de segunda en las de precio medio, y la de primera en las habita-­

clones mejores; la ropa de co~edor se cuenta, inspecciona y envla a -

las salas, conforme lo solicita el encargado del comedor. Los infor-­

mes se les entregan a los empleados en la oftctna de ropa limpia. To­

das las tardes. Las camareras recorren las habttactones de cada piso, 

con ropa blanca, para que tengan un suministro listo a la mañana sl-­

gulente. Hay costureras que remiendan la ropa blanca en la sala co--­

rrespondiente. En algunos hoteles, el departamento de ~antenlmlento -

produce sus propias prendas, aunque la practica no es muy comun. Don­

de se hace asl, Hay una persona que dedica su tiempo casi exclusiva-­

mente. 

CAMARERAS Y AFAtlAOORAS.-

Todos los hoteles deben emplear camareras de dia; pero las prac­

ticas varian con respecto a las de la noche, Algunos hoteles. general 

mente los de los tipos más lujosos, emplean un personal completo y -­

proporcionan un servicio que se turna en todas las habitaciones; o--­

tros dan ese servicio solo en las mejores habitaciones, y algunos o-­

tres no lo brindan en absoluto. 

Una camarera al llegar al trabajo, se presenta primeramente en -

la oficina de mantenimiento, donde firma para recibir las llaves y r_! 

coge las flchas de salida que muestran cuales son las habitaciones de 
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su piso QUe estan ya desocupadas, al llegar al piso que le ha sido a­

signado, realiza inmediatamente un "inventario", utilizando un infor­

me diario, este informe se envia al encargado de mantenimiento y pro­

porciona los datos con los Que se prepara el informe de mantenimiento 

Que analizamos ya at ocuparnos del funcionamiento de la recepción. A­

continuaclón, la camarera comienza su limpieza regular de las habita­

ciones, manteniendo un registro general de su trabajo en una forma -­

(por lo común, una camarera se ocupara de catorce a dieciocho habita­

ciones al dfa). Antes de salir de trabajar, realizara un conteo der.!!, 

pa blanca limpia. La camarera de noche dedicara la mayor parte de su­

tiempo al servicio de cambios y a proporcionar toallas extras, aten-­

diendo a todas las necesidades de los huéspedes. 

Los afanadores trabajan en estrecha cooperación con l~s camare­

ras. El personal habitual del hotel permite un afanador por cada dos­

plsos. De manera regular, el afanador limpia todas las alfombras de -

los pasillos en sus dos pisos y, al menos una vez por semana, se ocu­

pa de la limpieza de los rodapies, las persianas y las alfombras de -

todas las habitaciones de sus pisos. Las alfombras de las habltacto-­

nes las barre todos los dias la camarera con una aspiradora ligera, -

de modo que una limpieza semanal hecha por el afanador con su ~spira-· 

dora pesada resulta suficiente para mantener un alto grado de limpie­

za. 

~".ArlTENlMlENTO Y REDECORACION.-

El jefe de mantenimiento trata de programar una habitación cada­

dia para la limpieza. 

AOn cuando el jefe de mantenimiento se concentra en las habita--
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clones de los huéspedes, su responsabilidad no concluye ah(. Es precl 

so limpiar los vetlbulos, todos los corredores, los espacios públicos 

y las oficinas, mantener en orden los banas y preparar los salones de 

reuniones. Para realtzar todos esos deberes, el personal de manteni-­

rnlento incluye limpiadores de vestibulos. limpiadores de comedores, -

limpiadores nocturnos, afanadores de tocadores y encargados de los b,! 

nos. 

Como ayuda para planear el trabajo, el jefe de rnantenlrnient~ re­

cibe una hoja de actividades semanales y diarias, en la que se inclu­

yen todas las funciones o los arreglos especiales que se requieren. -

P..dem4s de dirigir las actividades que hemos mencionado, el jefe de -­

mantenimiento lleva a cabo todas las compras para el departamento y -

participa activamente en la decoración de Interiores. Podriamos espe­

rar que el jefe tuviera muchos contactos con los huéspedes: pero no­

es asi, por lo común, los únicos huéspedes a los que ve son los que -

se enferman o presentan quejas pertinentes a su departamento. 
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B. DEPARTAMENTO DE ABASTEClMlEUTOS. 

El ténnlno "abastecer" slgnlflca suministrar, en un hotel, el d~ 

partamento de abastecimientos prooorciona tres cosas: alimentos. bebl 

das y servicios. Los dos primeros arttculos son tangibles y, con ele!. 

ta cantidad de especlalizaclón y supervisión, pueden proporcionarse a 

satlsfaccl6n de los clientes. El tercero -los servicios- es intangl-­

ble y requiere algo mAs que conocimientos o versatilidad. Por supues­

to, los conocimientos son esenciales para producir un buen servlclo;­

pero el factor simple mas importante es que el empleado que preste el 

servicio sea amable y cortes, además de competente. porque por muy d~ 

licioso que sean los alimentos o las bebidas, un huésped no gozara 

con una comida cuando et servclo sea deficiente. 

1. FUUCIO!l DE LOS ALIMENTOS: 

COMPRAS Y RECEPCIO!l: 

A partir de la gráfica de organlzaclOn se observara que las com­

pras y la recepcton de los alimentos estan a cargo de una misma persg_ 

na que, por supuesto, recibe la ayuda de otras. 

COMPRAS: 

En la divlst6n de alimentos del departamento de abastecimientos, 

la persona que inicia las operaciones es el empleado encargado de las 

compras. Es el primero que llega por las ma~anas, puesto que gran pa!. 

te de su trabajo se lleva a cabo antes de que se inicie la prepara--­

clOn real de los alimentos, y cada dta debe seguir una rutina establ~ 



ctda. 

Al llegar al trabajo, el encargado de las compras realizara pri­

meramente un inventario de los productos lecheros y los que deben ad­

qul rlrse todos los dtas. A continuación, verificara los menus de ban­

quetes y los diarios, asi como las predicciones del número de cubier­

tos a los huéspedes a los que sera preciso servir en ese dla, calcu-­

lando las cantidades y los tipos de alimentos que debe adquirir. 

Et encargado hara una lista con los diversos no~bres de los pro­

veedores, frente a cada articulo, ademas de que citara la cotlzacl6n­

de precios para ese dia. Llamara por lo menos a tres proveedores, a 

fin de obtener cotizaciones de precios. Los precios se revisan cada 

dla, porque el mercado cambia constantemente y debido a que, a veces, 

un proveedor puede haber realizado alguna adquisición relativamente -

ventajosa de un articulo, presentando al hotel un mejor precio, des-­

pués de que el encargado haya obtenido tres cotizaciones para cada ª!. 

tlculo, comparara tos precios y hara sus compras de acuerdo con el 

precio mas conveniente. 

Los artfculos corrientes de consumo se adquieren dos o tres ve-­

ces al mes, para esos articules se mantiene un inventario tope. Asl -

cuando un articulo esta por debajo de un nivel dado, se adquiere la -

cantidad necesaria para hacer que llegue el volumen adecuado. La car­

ne se adquiere diariamente, pero tres dlas con anticipación al momen­

to en que va a utilizarse, puesto que practicamente toda la carne de­

be ser sometida a alguna preparación por el carnicero antes de cocl-­

narla. El cocinero es quien toma las decisiones relativas a las cantl 

dades necesarias de carne, lndlcandole al comprador las porciones y -
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los diversos cortes que debe pedir. 

Los artlculos avicolas se adquieren el mlslllO dia o un dla antes­

de su utilizacton, dependiendo de tas cantidades necesarias para los­

banQuetes, todo el pescado fresco se debe comprar el mismo dta en Que 

va a servlrse. 

Hay muchas vartaclones en los métodos de adquisiclOn, debido a -

la ubicación y la dlsponibllidad de las mercancias; no obstante, tos­

métodos anterlores·constttuyen un procedimiento generalmente aceptado 

R.ECEPCION: 

Como se indico anteriormente, el comprador se encarga también de 

la recepclón de alimentos y, una vez m~s. utillza la forma de especi­

ficaciones. Cada articulo recibido se cuenta o pesa, dependiendo de -

la unidad de compra, verJficandose luego su calidad. Esto se haee me­

diante el examen visual, de modo que es muy importante Ja expertencla 

de compras y recepcl6n. Una vez que el encargddo de las compras esta­

satisfecho con la calidad y la cantldad y una vez que haya verificado 

que el precio de los arttculos sea el cotizado, ftnnara la factura. -

Se hace un r~gistro de la recepción de los articulas en una hoja esp~ 

clal. 

Esos artlculos alimenticios se utilizan, por to general dentro -

de las veinticuatro horas siguientes a la rec~pclOn. Se cnvian direc­

ta~nte a la cocina y se cargan a los costos de alimentos correspon-­

dJentes a ese dfa. 

Se slgue un sistema especial para recibir carne, pescado y pro-­

duetos avlcolas. Todos se Incluyen en \a hoja de recepción; sin embar. 

go, adem6s de!_llo, se utiliza una etiqueta para la carne, que es una-
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forma de inventarlo corriente. en cada una de ellas hay un número, la 

fecha, el tipo de carne, el nombre del proveedor, el precio unltarto­

Y el precio total, una parte de ta etiqueta se sujeta al trozo de car. 

ne y la otra se te envla al contralor de alimentos. Cuando se usa la­

carne, el contralor de alimentos recibe la mitad de la etiqueta que -

estaba sujeta a ta carne y carga et precio de tos costos de alimenta­

clOn. 

Una vez que se hayan adquirido o recibido los alimentos apropia­

dos, habra concluido el trabajo del encargado de las compras. 

ALMACENAMIENTO Y OISTRIBUCION: 

Los alimentos se mantienen en varios tipos de almacenamiento: al 

macenes en seco, verduras, productos lecheros, carne y productos con­

gelados. Todos ellos se encuentran bajo la supervislOn del almacenis­

ta en jefe, quien toma los alimentos del recibidor y los envta a su -

almacenamiento propio. Oe alll, se mandQn los alimentos a tas cocinas 

para su preparación. 

En todos los hoteles hay un sistema fino para la dlstribuciOn de 

alimentos o cualquier otro articulo enviado a las cocinas. En prtmer­

lugar, se escribe una requlsiciOn que debe llevar la finna del jefe 

de cocina o de uno de sus ayudantes. A continuaclOn, el almacenista 

fija precio a esas requisiciones y las envla al contralor de alimen-­

tos. El último dla de cada mes se hace un inventarlo fisico y se verl 

flca de acuerdo con las requisiciones para ese mes. Dos de los debe-­

res mas importantes del jefce de atmacen son procurar que los arttcu­

los salgan solo mediante solicitud y que los mas antiguos del almacen 

sean los que utilicen en primer lugar. 
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·• 

PREPARAClOll: 

La fase siguiente del manejo de los alimentos tiene lugar en la­

coclna. donde se preparan las comidas. La cocina principal, el centro 

de toda la división de alimentos, esta constituida por muchos grupos­

peq,uei"ios. 

La carnlcerta es uno de los lugares m!s importantes de la cocina 

porque es alll donde se tntcia el procedimiento. Por lo común, la car. 

nlcerla se divide en dos ramas: La sección de carne y la del pescado­

Y carne de pollo, y los deberes de carniceros consisten en preparar 

para los cocineros toda \a carne, el pescado y las aves que reciben 

del almacén. 

Todas las demas secciones de la cocina desempeñan funciones par­

ticulares en la preparación de los alimentos que deben servirse. Una­

secclOn puede preparar entremeses y canapes, mientras que otra prepa­

ra ensaladas y postres. La secclOn principal se subdivide además en -

varios grupos: Uno que prepara sopas, salsas y caldos; otro puede en­

cargarse de los asados y las frituras; otro más, de la cocclOn y en -

el desayuno, hay un grupo que se encarga de las ordenas pequenas. Ad!, 

más, hay personas que se dedican a preparar las verduras para tos co­

cineros; por ende, puede comprenderse con facilidad el modo en que di 
versas personas pueden contribuir a la preparación de un solo p\atl-­

llo. Un cocinero puede hacer una salsa, que se usara con la c~rne as~ 

da por otro, sirviendose con verduras preparadas por un tercero. 

JEFE EJECUT l va. 
La persona responsable de la preparación de todos los alimentas­

es el jefe ejecutivo; no obstante, esa responsabilidad no es más que-
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una faceta de sus muchos deberes después del gerente de abastecimien­

tos, el jefe ejecutlvo tiene una mayor variedad de deberes. 

Las responsabll!dades del jefe se inician con la adquis\ciOn de­

los diversos alimentos. Oebera Indicar el encargado de compras lo que 

desea y las cantidades que necesita; sera preciso verificar los artt­

culos cuando se reciben, procurar las carne se corte y prepare de ma­

nera apropiada, con el fin de lograr el mejor rendimiento y obtener -

tos mejores costos postbles de alimentos, manteniendolos bajos. Arle-­

más, el jefe ejecutivo redactará los menus. 

Para ayudar al jefe ejecutivo en partes de sus deberes, se utlll 

za frecuentemente un sistema que se conoce como "plan de rotacton de­

menus de 21 dtas", en el cual se hacen variar continuamente los menus 

a lo largo de 24 dfas. 

Las horas de trabajo de un jefe ejecutivo son muy largas, pero -

un empleado competente puede obtener un salarlo muy atracttvo y su VA_ 

lor para el hotel es muy alto. 

MAYO~OOMD EH JEFE. 

Después del jefe ejecutivo, la persona m.ls Importante en la cocl 

na es el mayordomo en Jefe. Sus deberes incluyen todas las fases del­

funclonamiento de la coclna, con excepclOn de la preparación real de­

las comidas. 

El jefe de piso, en la cocina prtncfpal, tiene ta responsablli-­

dad general por el lavado de platos y la limpieza de la cocina. El m_! 

yor~omo de banquetes tlene muy pocos trabajadores regulares a sus or­

denes; pero si el deber de organizar banquetes, lo que implica prepa­

rar vajillas de planta, cristal y porcelana y otros equipos en los S!. 
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lones para banquetes, a fln de que los camareros puedan poner las me­

sas, casi todos los lavaplatos se contratan como extras; por ende, r!, 

quieren una gran cantld11d de supervislón. El mayordomo en jefe es re~ 

pensable de los pagos hechos a sus empleados y debe programar su tra­

bajo cuidadosamente, con el fin de no tener trabajando a demaslad11s -

personas; asl, puede utilizar 111s predicciones y las guias del perso­

nal de manera muy provechosa. El mayordomo en jefe compra los equipos 

de porcelana, cristal y otros tipos, y cuando realizara su trabajo C!! 

rrectamente, puede hacer que el hotel ahorre grandes cantidades de d.!. 

nero. Ademés, stempre trata de encontrar mejores métodos para lavar -

los platos y se esfuerza en reducir la rotura de las vajillas y 111 -­

pérdida de articules de plat11. 

COflTRATAClOllES. 

La persona que se encarga de contratar banquetes. Dentro de la -

división de ventas, hay varios represent11ntes que efectaan las contr!_ 

tactones de banquetes, bodas, bailes, fiestas de cocteles y otros e-­

ventas sociales. Sus deberes sen los mismos que los de cualquier otro 

vendedor: escribir cartas, hacer ll11madas telefónicas, llevar a cabo­

visltas personales y seguir los indicios obtenidos a partir de diver­

sas fuentes. los representantes de ventas disponen tanto de productos· 

tangibles como intangibles. los primeros son alimentos y tas bebldas­

Y el espacio de funcionamiento; los intangibles son los servicios y -

la buena voluntad. El personal debera poder ofrecer también nuevas i­

deas relativas a las disposiciones y los menus. 

Una vez que el huésped toma una decisión respecto a la fecha y -

la hora adecuada para una recepclón, el representante de ventas debe-
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ra formular recomendaciones sobre el menú y las bebidas. Cuando se tQ. 

ma una declslOn final, se llegara a un acuerdo y sedara toda la tn-­

fonnacton necesaria: Menú, precio, dlsposic!On de las mesas y nú:nero­

de personas esperadas. El contrato lo firmara pro duplicado el clien­

te. quien recibira una copia, enviandose el original a los archivos -

del hotel. 

Una semana antes de la fiesta se mecanografiara la infonnaciOn -

en el menú, que se enviara a todo el personal del hotel interesado en 

las operaciones para esa fiesta. AdemAs. se enviara un plano del piso 

al jefe de camareros para banquetes, a fin de pennitirle instruir a -

sus empleados sobre como poner las mesas. Dos dlas antes de la oca--­

slOn, el representante de ventas verificara la lista con el cliente.­

para ver si no hay cambios de última hora, averiguando también el nú­

mero ~xacto de personas esperadas, El cliente debera garantizar ese­

número. Y por lo común se ponen de un 5 a un 10~ más cubiertos que -­

los necesarios. El dla de la fiesta, el representante de ventas que -

se encargo de contratarla, verificara el salOn para asegurarse de que 

se haya preparado de acuerdo con los planes y que todos los demas de­

talles, talés como las flores, las instalaciones de recepcton y los -

ba~os, se encuentren en orden, es de la mayor Importancia que cuando­

llegue el huésped anfttrlOn, se reuna con el representante de ventas­

ª fin de mostrarle el salOn, y volver a verificar todos los detalles­

de última hora, para asegurarse que se ha hecho todo lo posible para­

que la fiesta constituya un éxito. 

SERVICIOS. 

Una vez que se registra una fiesta y se toma todas las disposi--



clones "de reservaciones", el grupo encargado de los servicios de ba!l 

quetes entra en acción. Como antes se menciono, el jefe de camareros­

reclbe un plano del piso, con el cual da instrucciones a los camare-­

ros sobre como preparar el salón. A partir del menQ, obtiene informa­

ción relativa al tipo de servicio y el número de personas a las que -

hay que atender, lo cual le permite conocer la cantidad de camareros­

adicionales cuyos servicios debera contratar. El jefe de camareros v~ 

riflca también el menú, para saber qué vinos se servlran con la comi­

da; las flores, los licores, etc., que se utilizaran averiguando si -

habra discursos después de la comida, una pelicula o algo especial -­

que pueda modificar los arreglos de servicio. 

A los camareros se les asignaran varios puestos por parejas, con. 

tltuidas generalmente por un empleado regular y otro temporal. El ca­

marero regular sabe donde se guardan las vajillas de porcelana y pla­

ta, ast como los vasos y otros objetos de cristal, el modo en que se­

ponen las mesas y el tipo de servicio que e~lge el jefe de camareros. 

Al trabajar por parejas, el camarero regular puede ayudar al temporal 

lo cual dara como resultado un servicio mucho mejor para los clientes 

El jefe de camareros tiene un empleo muy importante y es respon­

sable de una gran variedad de deberes. Ademas de supervisar la dispo­

slclón del salón, debe asegurarse de que el mayordomo de banquetes -­

tenga el tipo apropiado y las cantidades de equipos de cristal, pare~ 

lana y plata disponibles para la fiesta. Debera determinar si se ha -

reservado ropa blanca en la lavandería y que cada camarero desempene­

adecuadamente su trabajo. Oebera coordinar con el anfitrión todos los 

cambios posteriores, verificar la llegada de las flores y tomar nota-
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de todos los pequenos detalles que puedan hacer que la cena se Inicie 

tarde o que se t'es causen molestias a los clientes. Oebera trabajar -

de acuerdo con el jefe de cocina. para hacerle saber cuando se inici~ 

rla el servicio y el número real de personas a las que es preciso ser. 

vir. 

Es necesario que el anfitrión trabaje estrechamente de acuerdo -

con el jefe de cocina, puesto que de esa manera podra hacer que se r~ 

duzcan los costos de los alimentos, al asegurarse de que tos camare-­

ros devuelvan a la cocina todos los alimentos utilizables. Ademas, a­

yudara al mayordomo en jefe, al reducir la rotura de vajillas y las -

pérdidas de articulas de plata. antes de que se retiren de las mesas­

todo el servicio de plata, antes de que se recojan tos manteles. Fl-­

natmente, pero no lo menos importante, el jefe de camareros, en el -­

restaurante, es uno de los mejores vendedores del hotel. 

2. FUJICIOllES DE LAS BEBIDAS: 

COMPRAS Y RECEPCIOtl: 

Los principales responsables de la división de bebidas del depa!. 

tamento de abastecimientos son el jefe de bar y el mayordomo de vinos 

(so11111elier}. Este último se encarga de ta adquisición y ta recepción­

de las bebidas, lo que constituye un proceso mas simple que el equiv.! 

lente de la división de alimentos. La industria de las bebidas esta -

muy regulada. Los licores se embotellan en recipientes de determina-­

dos tamanos y deben satisfacerse tas nonnas para cumplir con los re-­

glamentos federales, de modo que el gobierno federal. por medio de --



sus leyes, hace que las compras de llcores resulten bastante senci---

1 las. 

En algunos estados, los licores solo pueden comprarse en tiendas 

de propiedad del estado y, por supuesto, es el gobierno quien establ,!t 

ce los precios. En otros estados. los proveedores deben presentar los 

precios de \os licores que venden con dos meses de antlcipaciOn. Por­

tante, en la mayor[a de los casos no vale la pena buscar precios. El­

problema real, al adquirir licores, es saber lo que querran los hués­

pedes y cuando estaran dispuestos a pagar por ello. 

Resulta practico adquirir solo lo que se necesita para un perio­

do dado, a fin de evitar que se acumule un Inventarlo demasiado gran­

de, puesto que todos los licores se venden al contado y las exlsten-­

cias en bodega no prodecen ingresos. 

La recepción de las bebidas, como ta compra, es un proceso dlres 

to. Después de hacer el pédldo se devuelve la solicitud al mayordomo­

de vinos. con los precios y las cantidades de las diversas marcas que 

se hayan solicitado. Cuando se reciban los licores, el mayordomo ver.!, 

flcara la factura con el pédldo, a fin de comprobar el precio y la -­

cantidad; asimismo, verificara el nOmero de cajas y se asegurara de • 

que no haya en ellas botellas rotas. En una forma de recepciOn se re­

gistran los datos y se envtan las facturas, junto con aquella, al CO!!, 

tralor de alimentos y bebidas. El mayordomo de vinos sellara el nóme­

ro de bodega para cada marca dada en cada una de las botellas, que se 

colocan en su lugar correspondiente. 

ALMACEtlAMlEtlTO Y DISTRIBUCION: 

Todos los licores y los vinos se almacenan en la bodega y se en-
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tregan ~dlante solicitud, la cual debera hacer y firmar el jefe de -

bar o el genrente de abasteclmlentos. Se mantiene clerto nivel de --­

existencias en los bares que sirven a los diversos restaurantes. Cua.!2 

do se cierra el bar cada dia. se envlan todas las botellas vaclas a -

la bodega, y al dla siguiente se manda al bar un nÚJ:\ero torrespondie.!:!, 

te de botellas llenas para reemplazar cada una de las vactas devuel-­

tas at dla anterior; por ende, siempre hay en el bar apf'Oxlmadamente­

el mismo número de botellas, se hace una solicitud para cada botella­

reempla2ada, pero se utiliza el núm~ro de bodega, en vez del nombre -

de marca y el tamano, puesto Que cada número corresponde a detennlna­

das botellas. En el bar de banQuetes no se mantlen e~1stenctas. 

las requlslclones que abarcan los licores necesarios para Jos b,! 

res de banquetes incluyen no solo la cantidad reQuer1da, sino también 

el salón y el momento en que se deben entregar las bebidas. 

PREPARAClOfl: 

El jefe de bar tiene la responsabilidad de procurar que todas-~ 

l~s bebidas se mezclen adecuadamente y, asimtsmo, de mantener el cos­

to de bebidas en el porcentaje establecido por la admlnistractón. Oe­

bera trabajar en estrecha coJaboraclOn con el contralor de bebidas, -

puesto que se necesitan pruebas continuas y se hace un inventarlo fl­

stco cada diez dtas. 

VElllA Y SERVtCIO: 

Las bebidas las venden y slrven los jefes de ca~areros. los cam~ 

reros y los cantineros; todos ellos pueden contrlbulr conslderableme!!. 

te a estimular las ventas de bebidas~ 

En la ses16n de información Que prec~de a cada comida, se anali-
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za la bebida especial para ese dia y el modo en que debe servirse. En 

un salOn en el que se venden vinos, el capitan y el jefe de camareros 

reciben instrucciones para recomendar vinos para cada comida. una vez 

que el huésped haya presentado su Orden. 

El huésped que tomó un coctel antes de la cena tendra siempre -­

probabilidades de tomar vino con los alimentos. Para ayudar a los ca­

mareros y las camareras a vender vino. Se celebran reuniones de promg, 

ción de vinos, tres o cuatro veces al año. En esas reuniones, un ex-­

perta analiza varios tipos de vinos, su sabor y el número de platl--­

llos con tos que debe ir. Se ha descubierto que después de esas cla-­

ses, las ventas de vinos aumentan. 

3. CONTROL DE ALIMENTOS Y BEBlOAS: 

EL COllTROL DE ALIMENTOS-DEBERES PRl!IClPALES: 

El control de alimentos y bebidas es una forma particular de con 

tabilldad, utilizada exclusivamente por tas divisiones de alimentos y 

bebidas, el contralor de alimentos y bebidas es responsable soto ante 

el gerente de abastecimientos, y no tiene a nadie bajo su mando. Su -

trabajo principal consiste en proporcionar información a los otros j~ 

fes de departamento. Reune información y hace recomendaciones a dlver. 

sas personas, a partir de ella; sin embargo, es el gerente de abaste­

cimientos Quien decldira si se aceptan o no esas recomendaciones. Es­

to no hace que se reduzca la importancia del puesto de contralor de!. 

llmentos, ya que los precios de las comidas cambian constantemente, -

con mayor rapldéz que lo que puedan ajustarse los precios de los me--
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nas para que vayan de acuerdo con ellos, y cualquier recomendación 

del contralor de alimentos Que sirva para reducir los costos y que a­

yude a mantener el nivel de beneficios siempre se reciblra con bene-­

placito. 

El control de alimentos.como la mayorta de los demás jefes de d,! 

partamento de la dlvlston de alimentos del departamento de abasteci-­

mientos, tiene una gran variedad de deberes. Algunos de ellos estan -

relacionados directamente con los alimentos, y otros lo estan en me-­

nor proporc!On: pero todos son importantes para el buen éxito de las­

operaclones. 

PREDICCIOtl. 

una de las más Importantes en relación al control de alimentos y 

bebidas es cuantos cubiertos se servlran la semana próxima? la res--­

puesta apropiada asegura, casl autom~tlcamente, un costo adecuado de­

alimentos y nóminas. El contralor de alimentos trata de proporcionar­

las respuestas adecuadas, mediante la predicción. El sistema utiliza­

do para llegar a una predlcc!On final no es mágico~ se trata simple-­

mente de reunir los datos y las cifras para un periodo dado, determl­

nandose a partir de esos datos un factor basado en el número de cu--­

biertos servidos, en relación con el nOmero de personas que hay en el 

hotel. 

Mediante el sentldo común se puede determinar, por ejemplo, el -

nOmero de cubiertos Que se servlran en la cafeterta el jueves, en el­

desayuno: Supongase Que el contralor de alimentos utiliza un factor -

de 0.4 para los cubiertos del desayuno en la cafeterfa. El conteo de­

la casa es de 1 400, pero la oficina de banquetes ha dado lnformac!On 



de que un grupo de 200 personas, huéspedes del hotel, dasayunaran en· 

uno de tos salones para banquetes. A partir de esa información puede· 

realizarse una predicción preliminar como sigue: 

Huéspedes en el hotel 1 400 

Menos banquetes 

Factor 

Cubiertos para el servir 

200 

200 

0.4 

480 

Por supuesto, una predicción hecha con una senarna de antictpa--­

ción puede resultar obsoleta; pero se trata simplemente de una predi­

cción preliminar, finalmente el dia anterior lo que es algo tan cerc!_ 

no como se puede desear la mayorta de los departamentos. 

Se toman factores de los registros de cubiertos servidos y de -­

los huéspedes del hotel en el año anterior y se verifican constante-­

mente para mantener la exactitud, realizando los ajustes necesarios.­

Otros datos que deben tenerse en cuenta al determinar el número de -­

personas a las que se servirá es et clima y el dla mismo. Los viernes 

suele ser peque~o el número de huéspedes que cenara, debido a que la­

mayoria de las personas de los hoteles toman por lo común un desayuno 

tardlo y una cena temprana, sin comer al medlodta. 

Todos los jefes de grupo de la división de alimentación utilizan 

la predicción. Primeramente se emplea para cubrir las vacantes de per. 

sonal de los diversos grupos. Como ejemplos, el jefe de camareros utl 

liza la predicción para determinar cuantos camareros y mozos se nece­

sitara, y el jefe de cocina decide, con la ayuda de la predicción, el 
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nOmero de cocineros y despenseros que empleara. Es esencial que se -­

contraten los servicios del nOmero correcto de personas. A continua-­

clOn, se usa la predicción para detennlnar las cantidades de alimen-­

tos que deben adquirirse y las cantidades necesarias de ropa blanca.­

servicios de plata y porcelana. El jefe de cocina emplea la predl---­

cctOn para estimar las cantidades de alimentos que deben prepararse. 

El gerente de abastecimientos puede emplear la lnfonnactOn pro-­

porcionada por la predtcctOn para planear otras compras. Al conocer -

cuales son los ingresos aproximados que cabe esperar, es posible de-­

tenntnar los gastos y llegar a una cifra de ganancias que indique cu!. 

les son las cantidades que pueden erogarse. El contralor de alimentos 

verifica su cifra de predicciones con el nOmero total de cubiertos -­

servidos en realidad. 

La predtccton diaria es la base para todos tos vaticinios, tanto 

si son semanales, como mensuales o anuales. Con ta tendencia al aume!'.. 

to de los hoteles administrados en cadena, es una practica comOn la-­

predtcctOn de los ingresos y los egresos para el a~o. 

VENTA Y COSTO DE ALIMENTOS: 

Como antes se menciono, tos deberes principales del contralor de 

alimentos son reunir datos y compilar tnformactOn a fln de enviarlos­

ª los diversos departamentos para su utllizacton. De donde proceden 

esos datos y a donde o a quien se envlan?. un resumen de los costos 

de alimentos y los ahorros potenciales, debera servir para aclarar e.! 

to. En seguida se examinara esa forma de punto por punto, analtzando­

los origenes de la lnformactOn, quienes reciben coptas del resumen Y­

como se utilizaran los datos • 
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Las facturas de comidas pasan diariamente al auditor nocturno y­

uno de sus ayudantes. El contralor de restaurantes. efectQa el conteo 

de cubiertos de todos los comedores, tomandolos del informe ~octurno­

de restaurantes. Que valor tiene esta tnformactón? en primer lugar, -

da el número real de huéspedes servldos. lo cual se compara con el nQ. 

mero previsto, y los resultaods se utllizan para hacer otras predl--­

cclones. En segundo lugar, se usa para determlnar la cantidad prome-­

dlo de las cuentas de restaurantes que, como se recordara se emplea -

para predecir tos ingresos en dotares. 

Por otra parte, las facturas se emplean para efectuar comparacl,2_ 

nes con los datos del último mes o del último al'\o. y se observa cuida 

dosamente sl se hacen o no ajustes de precios o sl s~ incluye o no·a1 

gOn tipo nuevo óe menú en uno de los restaurantes. 

"Ventas reales" son los Ingresos en dolares de los cubiertos del 

d1a, esta inforrnacl6n se obtiene también de las cuentas de restauran~ 

te y del informe del audttor nocturno. Se usa junto con el conteo de­

cublertos, para determinar la cuenta promedio, para ayuóar a super~l­

sar los aumentos o las dismlnuclones de las ventas o para nacer cual 

quter otro cálculo para el Que se utiliza la cuenta promedio, con ex­

cepción de que, por supuesto, se da en dotares, en vez de un número ~ 

de cubiertos. Las ventas totales se utilizan también para determinar­

e\ porcentaje de costo de los alimentos. 

El costo por dolar de ventas suele denominarse costo de al lr.tent.!_. 

c:l6n. Se determina di'lidlendo el costo ti.e los aJ tmentos entl"e las ve!!. 

tas en dolal"E:s. 

"Costo bruto" es el costo de todos los alimentos utilizados du-~ 

1 
1 

I 
1 



rante el dta, tanto si se venden a los clientes como si se usan en la 

cafeterta para empleados; este concepto se incluye en la columna de -

"hoy". Esta información procede de tres fuentes: 

a) Las compras directas 

b} Las etiquetas para la carne 

c) Las solicitudes de salida establecidas y fini!adas por el jefe 

de cocina. 

"Comidas de empleados" es el costo de los alimentos utilizados -

para los empleados del hotel; se calculan a partir de la tnformación­

dada por el jefe de cocina. Todos los alimentos que se envtan a la C_! 

feterta de empleados se sacan por medio de solicitudes. Estas Oltimas 

se valuan at costo, y a continuación el contralor de alimentos resta­

la cantidad total del costo bruto, lo que da el costo neto. 

"Costo neto real" es el costo de los alimentos vendidos, lo que­

ª su vez significa los alimentos vendidos en el restaurante. 

"Costo neto potencial" es el calculado para el rr.es o la meta que 

se trata de alcanzar en lo Que se refiere al costo de los alimentos.­

La diferencia entre el costo neto y el potencial es el costo en exce­

so o los ahorros potenciales. 

Observese que se predice un costo neto potencial para todos los­

restaurantes y para la cocina principal, en caso de que el costo neto 

real del resumen sea excesivamente alto o bajo, las cifras del costo­

neto potencial ayudaran a la administración a determinar el punto en­

que haya algun problema. 

En conclusión, se prepara diariamente el Informe resumido, por -

medio del contralor de alimentos, quien los distribuya entre las per-
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sanas pertinentes. Este empleado maneja también otros informes que se 

preparan periódicamente, la mayorta de ellos preparados al final det­

mes cuando se toman \os inventarlos, lo que te pemite calcular los -

costos reales para el enes. 

4. COORDiltAClOU COtl OTROS DEPARTAMEllTOS: 

En el departamento de abasteclmlentos es necesario tener un eje­

cutivo que vincule su trabajo con la administración superior, con to­

dos los dem~s departamentos del hotel y dentro del departamento de a­

bastecimientos propiamente dicho. 

El gerente de abastecimlentos es ayudante del gerente general -­

del hotel y es responsable ante este del funcionamiento del departa-­

mento de abastecimientos. Sus principales deberes consisten en procu­

rar que se apliquen las normas de la admlnlstracJón y que su departa­

mento obtenga las gananclas deseadas. El gerente de abasteclmientos -

debera cooperar con tas jefes de todos tos departamentos, supervisar­

los costos de alimentos y bebidas. controlar las nOmtnas y decidir -­

cuando es necesaria trabajar tiempo extra. Oebera decidir cuando de-­

ben adqulrtrse nuevos eQuipos y si se necesitan otros artfculos. 

Asimismo, le corresponde decidir cuando debera aumentar los pre­

cios y sl algün cambio del mena ser~ o no favorable para el negocio.­

El gerente de abasteclmlentos debera aslstlr a dlvers.Js reuniones, C.2, 

mo las del cóm\te de quebrantos y el cOmite de seguridad, puesto que­

su departamento se ve afectado directamente. 

Debera presentar recomendaciones y aplicar nuevas ideas que ayu-
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den al negocio. Oebera hablar con los vendedores sobre nuevos produc­

tos que puedan reduclr los costos y hacer aumentar los negocios. Ten­

dr6 que vlgllar los inventarlos de alimentos, bebidas, vajillas de -­

porcelana, crlstaleria y plata, para asegurarse de Que no sean tan -­

grandes que incluyan dinero del hotel que pudiera invertirse en otros 

lugares, obteniendo intereses. Oebera vtsltar todos los restaurantes, 

las salas de banquetes, los salones de baile y las cocinas. todos los 

dtas para asegurarse de que \os alimentos y los servicios vayan de a­

cuerdo con las normas establecidas. Oebera celebrar reuniones de ali-

mentes varias veces a la semana, para analizar todos los problemas -­

que puedan presentarse. tlecesarlamente, ei'I gerente de abastecimientos 

debera prestar atenciOn a muchos detalles nimios; pero su principal -

responsabilidad consiste en procurar que todos los empleados de sud!, 

partamento hagan correctamente su trabajo y que todo funcione de man_! 

ra adecuada. 

C. PERSOllAL Y COllTABlLlOAD. 

1. DEPARTAMENTO DE PERSONAL: 

La observacton de los organigramas de los hoteles pequenos, me-­

dianas y grandes revelara que solo en tas operaciones cuantiosas hay­

alguna persona que tenga especlficamente a su cargo los deberes de la 

adminlstraclOn del personal. La industria hotelera es ttpica de taª!!. 

tlgua paradoja;"qulenes mas necesitan un servicio, son los que menos­

lo utilizan". Se trata de una industria hotelera en el que el factor­

prtnclpal es el elemento humano que hemos analizado; sJn embargo, no­

basta ni siguiera una porción del tiempo o del dinero o et cuidado --



que se dedica a los equlpos electricos y mecanices de los hoteles, P!. 

ra ocuparse de los recursos humanos. 

En muchas ocasiones nos preguntamos por que los hoteles dan tan­

poca importancia al personal. es dificil responder a esta pregunta y­

las razones que hemos podido encontrar no proporcionan una respuesta­

definittva. Muchos hoteleros creen que su industria tiene numerosos -

aspectos únicos que no permltlran la adopclOn de técnicas y prácticas 

de personal que se emplean 7omunmente en las otras industrias. 

Hay también algunos que se resisten a aceptar las ideas sobre 

personal, simplemente porque son nuevas en la industria. 

Por supuesto, este último grupo se opone a los cambios de cual-­

quier tipo: Pero afortunadamente representa una pequeña minarla. 0--­

tros ejecutivos se muestran suspicaces ante cualquier ftlosofla sobre 

personal, debido a que les parece que se trata de mimos excesivos y -

representa un criterio opuesto al que han seguido con éxito durante -

~uch~s años. Cuando se tengan en cuenta los logros alcanzados recie.!l 

temente por los sindicatos laborales en los hoteles, podra compren-­

derse con facilidad esa actitud. 

Estos hechos pueden ser bastante engañosos. La dirección de per­

sonal es una función vital de la admlnistraci6n. La función misma de-· 

be desempeñarse, hasta cierto punto, para que pueda existir la admt-­

ntstraci6n. La falta de un puesto que se denomine de manera espectfl­

camente director de personal no significa necesariamente que no se e.!_ 

ten desempeñando esas funciones. 

Por lo común una organlzacl6n que cuenta con 100 habitaciones a­

menos no podra tener un director de personal de tiempo completo. 
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Aunque es posible que se haya rebajado en el pasado a la admlni.!_ 

tracl~n de personal, se ha afirmado en la actualidad y se encuentra -

en el primer plano en toda la industria hotelera. Hay dos factores -­

que han contribuido a este desarrollo. En primer lugar, la tendencia­

ª la organización en cadena, que ha absorbido a muchos de los hoteles 

independientes, y una operaclOn de cadena pueda pecmitlrse emplear a­

especlalistas en personal, ya que los costos se pueden distribuir en­

tre númerosos hoteles, en segundo lugár, los principales problemas de 

ta admlnistraclOn del mundo hotelero actual se centran en los emplea­

dos y en las funciones del personal. 

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y COLOCACJOtl: 

El director de personal debe superar tos obstaculos de la falta­

de conocimiento sobre la naturaleza del trabajo en los hoteles y ta -

diversidad de aptitudes ocupacionales que se necesitan, debido a que­

tiene a su cargo el reclutamiento de empleados en todos los niveles 

que se requieren. Oebera conocer su mercado laboral, local y debera 

establecer un programa que atraiga a grandes números de empleados CO,!!l 

petentes a su hotel. Cuando la mano de obra escaseé en el mercado, d! 

cha tarea resultar! verdaderamente Interesante. 

Si tiene éxito en su tarea de reclutamiento, contara con varios­

candidatos para cada puesto. La selección final puede depender del d! 

rector del departamento; pero el servicio de personal debera selecci~ 

nar a cada candidato para proporcionarles a los jefes de departamento 

los datos pertinentes que les permitan efectuar su propia selección.­

los encargados del personal deberan tener conocimientos detallados s~ 

bre entrevistas, requisitos del empleo, pruebas y mediciones de las -
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habilidades humanas y otras especialidades. 

La colocaclOn consiste primordialmente en situar a las personas­

en los puestos apropiados. Cuando mejores sean los dispositivos de S,! 

lecciOn y las especificaciones y descripciones de los puestos, tanto­

mAs sencilla sera la tarea de situar a la personas adecuadas en los -

puestos apropiado. Debe senalarse que otros de los deberes de la ofi­

cina de personal es supervisar la redacctOn de las descripciones de -

puestos y el desarrollo de especlficactones de labores. 

2. DEPARTAMENTO DE COtlTABtLlDAD: 

La importancia de la contab,tlidad en el negocio hotelero no pue­

de exagerarse, todos los gerentes deben tener conocimientos sobre tos 

procedimientos de contabilidad. Sin embargo, se entendera que toda la 

contabilidad es un medio para alcanzar un fin y no un fin en si mismo 

El trabajo del departamento de contabilidad, supervisado por el aud.!. 

tor, se divide en cuatro categorias: Ingresos, egresos, nóminas e in­

formes estadistlcos; quiza et mejor modo de iniciar una descripción 

de los ingresos sea tener en consideración a un huésped que utiliza 

los servicios del hotel y los carga a su cuenta. 

El registro de los huéspedes contiene todas las cuentas de las -

personas que permanecen en el hotel, mientras que el de clientes de -

la localidad contiene las cuentas de hombres de negocios locales y -­

tas cuentas de tarjetas de crédito de personas que no residen en el -

hotel. Si un huésped abandona el hotel y le pide a este que te envle­

la factura, su cuenta se transferlra del registro de huéspedes al o--
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otro. 

Al concluir los negocios de cada dla, se necesita un resumen CO!!!, 

pleto del tipo y la cantidad de negocios realizados, departamento por 

departamento. Quien copila este Informe es el auditor nocturno. Sus -

fuentes de información son tos informes de los cajeros de cada depar­

tamento que produzca Ingresos. 

El auditor nocturno comienza con el resumen de los alimentos Y -

las bebidas. Verifica los registros, y el total de ventas de allmen-­

tos y bebidas que se Indica debe ir de acuerdo con los totales obten! 

dos. 

SI existe alguna discrepancia, el auditor nocturno debe encon--­

trar el error e iniciar una acción para corregirlo. Si el error lo C,9. 

metió el mismo en sus calculos, podra corregirlo con facilidad. Otros 

errores pueden ir de menores a graves y ser equivocaciones accidenta­

les o intentos hechos por algún empleado para defraudar al hotel. 

Cualquiera que sea el error, sera preciso localizarlo y explicarlo. 

La tarea siguiente del auditor nocturno consistira en completar­

los Ingresos por habitaciones, pasara todos los gastos de las habita­

ciones a las cuentas de los huéspedes, trabajando con el encargado 

nocturno, que estar preparando su informe: como se indicó, los dos 1!!. 

formes deben Ir de acuerdo en lo que se refiere a los gastos tndivl-­

duales por habltactOn y los ingresos totales de habltaclOn. El audt-­

tor nocturno hara pasar también todos los gastos finales que puedan -

llegar después de la salida del trabajo del cajero de las recepclón,­

quien abandona su puesto a las 11 de la noche. 

-126-



EROGACIONES: 

La segunda categorfa de trabajo de contabilidad incluy~ el mane­

jo de las erogaciones. Todas las adqulslctones hechas por el hotel d!_ 

beran ser registradas, certificadas y pagadas. Los grandes hoteles 

tienen un agente de compras y todas las adquisiciones se hacen a tra­

vés de su oficina; sin embargo. puesto que la mayorta de los hoteles­

no son suficientemente grandes para justificar ese puesto, no se in-­

cluira en este analtsts. 

Un sistema de ordenes de compra proporciona un control estricto­

de los gastos, pero Implica también mucho mayor papeleo que el de o-­

tres sistemas. El sistema que se emplee dependera totalmente de las -

normas de la administración de cada hotel lndlvldual. 

SUELDOS Y SALARIOS: 

El tercer campo principal de trabajo de contabilidad Incluye la­

preparación y el pago de los sueldos y salarlos. En la industria hot~ 

lera. es practica casi universal es la de pagar dos veces al mes. El­

periodo de la nomina sule ir de dla 1 al 15 y del 16 al 30, pagandos~ 

les a los empleados el dla s y el 20 de cada mes. 

El encargado de las .nóminas establecera un registro Individual 

de salarios y llenara una ficha de tiempo para cada empleado. Deben -

llenarse las fonnas habituales de impuestos federales. anotandose to­

das las deducciones por seguros, bonos o beneflciencia. Durante el P.! 

r[odo de la nómina, el encargado de las nóminas preparara la hoja de­

resumen de nómina que lncluira una lista de todos los empleados por -

departamentos. El dla quince del mes se sacan las tarjetas de ttempo­

y se comparan con los libros de tiempo que mantienen los jefe de de--
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partamento. El encargado de las nóminas calculara el pago bruto para­

cada empleado. e inscrlblrá esas clfras en el llbro de tiempo, En es­

te punto, deberan calcularse y reglstrarse todas tas deducctones, así 

como la clfras netas de pago para cada empleado. 

El encargado de las n6minas verificara y volvera a verificar !a­

hoja de resumen de n6mlnas. Se haran pasar los cheques por el protec­

tor, y el dla de pago se les entregara a tos empleados. Los totales·­

de nOmlnas, por departamentos, se lnclulran en el libro mayor. Los dl 

versos impuestos federales y estatales causan problemas adicionales -

al departamento de contabilidad. Los impuestos sobre la renta y la S!_ 

gurada social requieren que se lleven trimestralmente informes sobre­

el dinero retenido a tos empleados, pagandose las cantidades cada mes 

en el caso de la seguridad soctal, deberá Indicarse y pagarse también 

la aportaclón del patrón. 

Al ccmlenzo del a~o. se estima la cuota que se paga trimestral-­

mente, y al finalizar el ano se calcula ta tasa actual, ajustandose -

de acuerdo con _ella el Oltimo pago trimestral. El seguro de desempleo 

requiere un pago máximo del 3~ de la nOmtna total. De esta cantidad.­

el 0.3 del 1% se le pa9a al gobierno federal y el resto al estatal. -

en la actualidad, la mayorla de los estados tienen una forma de cali­

ficacl6n que detenntna la parte del 2.7% que deberá pagar el patrón. 

Et periodo m!s activo de la oficina de contabilidad se Inicia al 

comenzar cada mes, puesto que se cterran los llbros a final de mes y­

es preciso preparar a continuación los estados financieros. 

D, DEPARTAMEtlTO DE VENTAS. 
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La admlnlstraclón de ventas hoteleras es, relativamente una act.!.. 

tud nueva en el campo de la administración de hoteles. A pesar de su­

novedad, las ventas se han convertlo en una de las funciones primor-­

diales de la hotelerla, y en la actualidad se considera como parte 1!!. 

tegrante de la adminlstracl6n, no todos los hoteles tienen un depart,! 

mento o un gerente de ventas; pero la función de ventas se lleva a C,! 

bo en la gran mayorta de ellos. 

1 • DESARROLLO: 

La mayor competencia ha proporcionado el mayor impulso al desa-­

rrol lo de la administración de ventas en los hoteles, no es un secre­

to que los moteles han absorvtdo una porción del negocio de las habi· 

taciones del hotel, y si agregamos a esto el aumento de la competen-­

eta entre los mismos hoteles, resulta evidente que deben tomarse med.!. 

das inmediatas para contrarrestar esa situación, a fin de que los ho­

teles puedan seguir obteniendo utilidades. Recuperar los clientes pe!, 

dldos en favor de los moteles o reemplazarlos con otros nuevos, es un 

trabajo de ventas. 

Otra razón para el desarrollo de la administración de ventas en­

la ldustrla hotelera puede encontrarse en el papel variable que dese!!!. 

pe~an los gerentes de hoteles. 

Como resultado de este cambio, los deberes de relaciones públi-­

cas los ha tomado a su cargo el departamento de ventas. Hoy dta, el 

gerente de ventas y su personal son los principales contactos de la 
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industria hotelera con los clientes. 

2. ORGAH!ZAC!OH: 

La organización del departamento de ventas de un hotel depende -

de numerosos factores, tales como el tamaño y la ubicación del hotel, 

las capacidades y tas responsabilidades del personal y las normas del 

gerente. En los hoteles pequeños, el administrador es el gerente de -

ventas, supervisa los trabajos de ventas y, en la mayorla de los ca-­

sos, asigna los trabajos reales que deben efectuar otras personas de­

la organización. Esta es la situación ideal, porque la planeaciOn y -

la administración del programa de ventas por una persona debe garantl 

zar un esfuerzo de ventas coordinado y cohesivo. En un gran hotel, el 

gerente no puede dirigir ya el programa de ventas, el esfuerzo de ve!!. 

tas se dispersa entre varios departamentos y aumenta el peligro de -­

que haya un programa poco coordinado. Si se establece un programa no­

coordinado, se creara un mal enlace entre el gerente de banquetes y -

el de convenciones o entre la publlclda en la prensa y la correspon-­

dencla directa, para evitar esas dificultades, los principales exper­

tos en ventas recomiendan una organización en la que todos los depar­

tamentos siguientes se encuentran bajo la responsabilidad directa del 

director de ventas: 

Recepción 

Departamento de banquetes 

Departamento de convenciones 

Promoción general de alimentos y bebidas 
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Departamento de historial de clientes 

Oficina de publicidad 

Oficina de anuncios 

Todas las ventas internas 

Una sola persona -el gerente de ventas o reservaciones o cuat--­

quier otro que haya sido designado por la administración general- d~ 

bera tener autoridad absoluta sobre esps departamentos, para producir 

el programa bien establecido que resulta esencial. Muchas veces. va-­

rios grupos pueden desear reservar la misma fecha para una convenclOn 

y entonces el jefe del departamento de ventas debe tener la responsa­

bil ldad de los registros y la toma de decisiones, respecto al grupo 

que resulte mas valioso. Si no es capaz de hacerlo ast, la decisión 

debera corresponder al gerente general. 

3. NEGOCIO DE LAS HASITAClOtlES. 

Un hotel tiene tres productos para vender: Habitaciones, alimen­

tos y bebidas. De los tres, el mas productivo es el de las habitacio­

nes. Ya hemos visto que la ocupación de habitaciones tiende a disml-­

nulr y que casi todos los hoteles tienen periodos de bajas en los ne­

gocios, tanto semanal como anualmente. 

CONVENCIONES: 

Una de las mejores respuestas a la dlsminuctOn en la ocupación -

de habitaciones son las convenciones. Los departamentos de ventas de­

los hoteles estan siempre alerta ante la posibilidad de llevar alguna 

convenciOn a su empresa y, en este campo, es imperativa la coopera---



ciOn entre los hoteles de una ciudad y la camara de comercio local. • 

Como mencionamos antes, las ciudades comprenden el valor de los nego­

cios de convenciones y muchas de ellas han cpnstituido oficinas para­

promover activamente ese negocio. 

Por tanto, los hoteles y la oficina de convenciones de la ciudad 

deben trabajar estrechamente de acuerdo y unir sus esfuerzos, con el­

fin de desarrollar un programa que sea suficientemente atractivo para 

venderselo a los organizadores de cualquier convención en su ciudad.­

El registro y la reservación de hoteles a las convenciones es un cam­

po muy competitivo, puesto que hay ciudades en todo el pals que se e!. 

fuerzan en atraer negocios a su zona. 

RELACIOU CON LOS CLIENTES: 

Mientras que las convenciones representan una parte Importante -

del negocio de las habitaciones, et mayor volumen de los ingresos de­

habltactones procede todavia de los clientes lndtvlduates. El gerente 

de ventas y los miembros de su personal se esfuerzan constantemente -

en ganar negocios de repeticiones por parte de los clientes anttguos­

y en encontrar nuevos clientes para el hotel. Ningún departamento de­

ventas hoteleras deja cabos sueltos en sus esfuerzos por hacer que tQ. 

dos los visitantes de la ciudad tengan presente a su establecimlento­

Y los buenos servicios que proporciona. Se trata de un trabajo impor­

tante, que nunca puede completarse; pero el personal de ventas se es­

fuerza siempre por llegar a esa meta inalcanzable. 

La repetición de los negocios es conveniente y ademas le indica­

ª la administración que sus servicios, en el pasado, fueron satisfac­

torios. Es especialmente conveniente convertir en clientes regulares-
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a las personas que visitan con frecuencia la ciudad. El mejor modo -

de lograr esto es que el personal de tan buenos servlcios que nlngfin­

cl lente piense siquiera en irse a otro hotel. Sin embargo, un buen -­

vendedor nunca da por sentada esa satlsfacclOn y se mantlene slempre­

en contacto con los huéspedes, teniendo buen cuidado de ocuparse inm~ 

dlatamente de las quejas. Muchos hotelis les plden incluso sus comen­

tarlos a los huéspedes, por medio de formas colocadas en las habita-­

clones. El manejo rApldo y correcto de las quejas es muy importante.­

porque es humano que una persona poco satisfecha haga conocer sus se11 

tlmlentos a todos con cuantos se encuentre. 

PUBLlClOAD: 

Al buscar nuevos clientes para el hotel, el departamento de ven­

tas emplea muchos instrumentos, procedimientos y técnicas. Si deben -

hacerse esfuerzos de ventas a que campos deberan dirigirse para obte­

ner los mAxlmos resultados? Donde se encuentran los clientes potenci_! 

les de un hotel dado? Para responder a estas preguntas, el archivo de 

historial declientes y todos los demAs indicios que pueda encontrar.­

Una vez senatada la zona de mercado, entrara en acción el departamen­

to. 

Otro tlpo de publicidad muy empleada por los hoteles es la de -­

las pancartas en las carreteras estrateglcamente situadas en las ca-­

rreteras principales que llegan a una ciudad, esas pancartas exterio­

res pueden ser muy utiles para realizar negocios de habitaciones, al,L 

mentes Y bebidas. Puesto que los hoteles luchan en la actualidad con­

los moteles para atraer a las familias, esos letreros se hacen cada -

vez mAs importantes, porque el programa del hotel se les presenta a -
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las familias conforme van entrando a la ciudad. En esos letreros, mu­

chos hoteles aseguran, tanto mediante ilustraciones como en el texto, 

que es establecimiento es un lugar perfecto para toda la familia. 

La mayorla de los vendedores hoteleros estan de acuerdo en que 

este tipo de publicidad es a la vez eficiente y de costo razonable. 

Los hoteles utilizan también los anuncios por radio, pero generalmen­

te solo to hacen asl para los anuncios breves, como la televisiOn, e­

se medio también es muy costoso, similares a los anuncios gratuitos -

por televisión son los articulas de periOdlcos y revistas Que mencio­

nan al hotel. 

Los gerentes de ventas deben estar siempre alerta para descubrir 

situaciones que sean noticia y que puedan beneficiar al hotel, media!!,. 

te su publicacton. 

OTRAS FUENTES DE tlEGOClOS: 

Los empleados de ventas deben vender constantemente en persona -

y buscar otros contactos que puedan proporcionarle negocios al hotel. 

Los contactos con todas las compaftias de transporte que sirvan a la -

ciudad son particularmente importantes. 

Muy parecidas a las agencias de viajes son tas compafttas que or­

ganizan excursiones de todos los tipos, la mayorla de los cuales tie­

nen lugar durante tos meses estivales, cuando los negocios son bajos. 

Una compa~la de excursiones espera obtener tarifas bajasm pero a su -

vez puede garantizarle a un hotel cierto vollllllen de negocios y, por 

lo común, una o dos comidas para el grupo de gira. 

La mayorla de los departamentos de ventas hacen hincapié actual­

mente en las "reservaciones garantizadas" • Esto significa que tos r.! 
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presentantes de ventas del hotel se ponen en contacto con grandes CO!!!. 

panlas que envlan periódicamente vendedores.Ingenieros o representan­

tes a una ciudad en v tajes de negocios y le ofrecen a la compañla un 

contrato que les garantiza habitaciones en el hotel (y generalmente 

garantiza ciertas tarifas). Si se ponen en contacto con suficientes 

compañtas, se asegurara un buen flujo de negocios de habitaciones. 

4. ESPACIOS PUBLlCOS: 

El espacio público consta de comedores privados, salones deban­

quetes. salones de reuniones o cualquier otra zona del hotel que pue­

da ser productiva desde el punto de vista financiero. La mayor parte­

del potencial de negocios para ese espacio es local y los representa.!!. 

tes de ventas, al tratar de alquilar el espacio, deben atraer a los -

hombres de negocios para las reuniones de ventas y empresariales, o-­

frecer servicios de banquetes a los ejecutivos de todo tipo de organl 

zaclones y esforzarse en convencer a los individuos de las ventajas -

de celebrar determinadas reuniones o fiestas en el hotel. Los baites­

deben buscarse ansiosamente, y muchos hoteles se especializan en re-­

cepciones de bodas. Los representantes de ventas de los hoteles deben 

buscar también activamente otros negocios, tales como tas cenas de -­

las compañlas, las fiestas de oficinas y las celebraciones de tos --­

dlas festivos. 

El tamaño y la naturaleza del espacio público de un hotel son -­

los factores de control de la promoción de fiestas por el departamen­

to de ventas. Por supuesto, la escasez de espacio, la falta de gran--
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des salones para banquetes y ta carencia de un salón de reuniones con 

gran capacidad de asientos, pueden ser obstaculos enormes. Raramente­

puede un hotel sufrir los cambios necesarios para modificar esos obs­

taculos; por ende, con demasiada frecuenc1a, et departamento de ven-­

tas de que hay negoclos importantes que los gana un competidor, slm-­

plemente porque un hotel tenga tanto espaclo público que no se pueda-

11enar constantemente; pero la gran mayor1a de tos hoteles disponen -

de muy poco espacio, en vez de mucho. Mientras que, generalmente las­

convenclones ayudan a todos los hoteles de una ciudad, el hotel con 

el mejor espacio público es el que se transforma en cuartel general 

de tos convenclonistas y el que mayores beneficios obtiene. 

S. PP.OMOClO!f OE SE~VlClOS: 

Los deberes del dapartamento de ventas no concluyen con el alqul 

1er de habitaciones y espacios pObticos. Los princ1pates servicios -­

~ue deben venderse incluyen recreaciones, servicios de ttntorer1a y -

habitaclones, restaurontes, sala de coctetes, salones de especialida­

des y tiendas del hotel y, en el caso de las operaciones en cadena, 2. 

tros hoteles del grupo. Los huéspedes del hotel constituyen un auditQ. 

rio cautivo para este tipo de promoción de ventas. 

la reunión de restaurantes, merenderos, bares y, en menor grado, 

tiendas. en las cercanlas inmediatas de los hoteles, no es una cotncl 

dencia. los propietarios de esos negocios buscan activamente y obtie­

nen las preferencias de los hués~des de los hoteles. 

Muelles huéspedes de hoteles suelen tener la lmpras!On, correcta~ 
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o incorrecta de que los comedores del hotel son demasiado caros o fo!, 

males; como resultado de ello, durante tas horas de \as comidas. se~ 

produce un pequeno exOdo de el lentes de los hoteles a tos restauran·· 

tes cercanos. Conservar o recuperar esos negocios de comedor para el~ 

hotel es una de las tareas de las ventas ínternas, y los hoteles han­

tomado disposiciones positivas, ofreciendo servicios de alimentos en· 

una gran variedad de ambientes y a todos los niveles de precios. 

En realidad, las ventas internas tienen et ambiente m~s tdeal de 

todos aquellos en los que trabaja el departamento de ventas. 

Otras compaftias hoteleras emplean constantemente a los «ganchos" 

para atraer a los clientes potenciales, sabiendo que cuando una persg, 

na acude, por Jo general es posible venderle otros artlculos. en las­

ventas internas, el cliente no solo esta presente. sino que puede utJ. 

11zarse el mejor m~todo de ventas:_ El contacto personal. El posible -

que la principal ventaja de las ventas internas consista en que cada­

dolar de ventas representa ingresos adicionales con poco o ningún co_& 

to adicional de promoclOn. 

En un dia, esos empleados hablaban con cien veces más huéspedes­

que el gerente en todo un mes. Al comprender esto, muchos hoteles dan 

a los empleados preparaclOn en ventas y desarrollan campanas centra-­

das en las ventas hechas por los empleados. la meta es hacer que cada 

empleado sea un vendedor. 



CAPiiULO VI 

PERSPECiIVAS DE CARRERAS QUE OFRECE LA IHOUSiRIA HOTELERA. 

A. NIVELES DE EMPLEO. 

B. HOTELES PEQUEÑOS DE LA COHUUlDAO. 

C. DESARROLLO EN EL TURISMO. 

D. DESARROLLO FUTURO DE LOS MOTELES. 

E. VlSlOtt DEL FUTURO. 

F.A!lEXQS. 
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A. NIVELES DE EMPLEO. 

Los empleos representativos en hotelerta se basan en tres nlve-­

les distintos de capacidad y preparación. El primer nivel contiene -­

los empleos no especializados y semiespecializados, que no requleren­

experiencla prevlanl preparación especializada. El segundo nivel con­

tiene los empleos especializados, que requieren experiencia y/o prep!_ 

raclOn especializada. El tercer nivel o superior contiene tos puestos 

de supervisión, ejecutivos y administrativos, que exigen la mayor ca!!,_ 

tldad de experiencia. preparación y educación. 

Los individuos con instrucción secundaria o inferior y que no 

han tenido experiencias hoteleras o conexas. deben concentrarse en 

los empleos de entrada o lnlclates, como punto de partida para reali­

zar una carrera en la industria hotelera. Todos los departamentos tl!t 

nen una o m!s clasificaciones de empleos a este nivel. Nadie debe pe!!. 

sar que et comenzar en ese nivel impide que sea posible progresar y -

llegar muy lejos en ta escala de la organización. Puesto que la mayE!_ 

rla de gerentes y ejecutivos hoteleros actuales comenzaron a trabajar 

a ese nivel. La experiencia obtenida en esos puestos tnciales, m!s -­

los conocimientos alcanzados mediante programas de adiestramiento y -

los contactos con otros empleos, son escalones que pen:iiten ascender­

ª puestos de segundo nivel de empleos de tos hoteles, el especializa­

do. 

Los empleos iniciales representativos se incluyen a continuación 

por departamentos: 
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RECEPClOtl 

"Botones" 

Elevadorlsta 

Aprendiz de telefonista 

Portero 

SERVICIO OE ALIMENTOS l BEBtOAS 

Ayudante de restaurante 

Mozo de bar 

SECRETARIAL 

Empleado de oficina 

Mecanografa 

COtlTAtlll lOAO 

Controlador 

Archivista 

PREPARACIOU DE ALIMENTOS 

Pre?arador de verduras 

Ayudante de cocina 

Despensero 

Ayudante de almacén 

Lavaplatos 

lNGElliERlA 

Ayudante de plomero 

Ayudante de electricista 

Ayudante de lubricador 

LAVAllDERIA 

Lavador 

Exprimidor 

Planchador 

Los candidatos a ocupar los puestos del segundo nivel, el espe-­

clallzado, proceden de una gran variedad de fuentes, muchos de esos -

puestos los ocupan empleados que proceden de los diversos trabajos i­

niciales. Otras personas aprenden un oficio especializado en otra In-



dustria, y luego buscan un puesto similar en el ~otel. Los graduados­

de escuelas técnicas y colegios que imparten instrucción hotelera oc~ 

pan cierta cantidad de esos puestos, mientras que otros proceden de -

escuelas de admlnlstraciOn. 

Los empleos de los departamentos de cenas y banquetes radican C.! 

si totalmente en la experiencia; la trayectoria habitual es de ayuda!!. 

te de restaurante. La mayorta de los empleados de bar son antiguos C.! 

mareros, aunque en algunas escuelas especializadas puede obtenerse a­

diestramiento en la mezcla de bebidas. Los empleados de registro de 

habitaciones y reservaciones proceden de las filas de los "botones" y 

de las escuelas técnicas; el adiestramiento para los empleos mecani-­

cos del departamento de ingenier1a y el de limpieza se puede obtener­

tanto en la Industria hotelera como fuera de ella. Quien busque em--­

pleo en esos campos debera consultar a los sindicatos locales o a con. 

tratistas que den empleo a especialistas en esos oficios. La mayorta­

de los candidatos a esos puestos en los hoteles obtienen la maestrta­

en su oficio antes de buscar trabajo en la industria hotelera. 

La lista siguiente contiene una muestra representativa de clasi­

ficaciones de empleo a nlvel especializado: 

Secretarlo 

Ayudante de contabilidad 

Tenedro de 1 lbros 

Ayudante de mayordomo 

Plomero 

Contador 

Empleado del registro de 

Cocinero de verduras 

Encargado de bar 

Electricista 

Lubricador 

Mayordomo de cocina 

Representante de ventas 

Tapicero 
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Habitaciones 

Empleado de reservaciones 

Mayordomo de piso 

Panadero 

Camarero 

Anfitrión 

Jefe de camareros 

Auditor nocturno 

Cocinero de frituras 

Cocinero de asados 

Gerente de guardia 

Mayordomo de vinos 

Carpintero 

Capltan de camareros 

Empleado de la recepción 

Pintor 

TelefOnlsta 

La preparación. la experiencia y la iniciativa individual son --

las claves para los niveles ejecutivo y administrativo, en la actual! 

dad. hay tendencia a cubrir esos puestos con personas que hayan reci­

bido educación universitaria; pero nunca se les cirrera la puerta a -

los individuos competentes que se hayan abierto camino desde abajo en 

la organización. 

Que tipo de empleos obtienen los graduados de escuelas hoteleras 

las grandes cadenas hoteleras tienen programas de adiestramiento de -

graduados para los que reclutan a graduados universitarios, un apren­

dtz pasa cerca de un a~o en el programa durante el cual obtiene cono­

cimientos y experiencias sobre cada departamento. Al concluir el pro­

grama, se le asigna un empleo regular en el hotel y comienza el asee!!. 

so hacia las responsabilidades administrativas y ejecutivas. Aunque -

este tipo de programa organizado de adiestramiento existe primordial­

mente en las cadenas metropolitanas, muchos gerentes de hoteles tie-­

nen deseos de obtener y desarrollar materiales administrativos jove-­

nes. 
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nes. 

El joven graduado que no asista a un programa de adiestramiento­

generalmente comenzara en un de los empleos siguientes: Moyordomo, -­

sub-gerente, representante de ventas. controlador de alimentos y beb! 

daso gerente de restaurante. 

Los puestos representativos del nivel administrativo o ejecutivo 

de ta gerencia hotelera son: 

Gerente de recepción 

Controlador 

Gerente ejecutivo de limpieza 

Gerente de créditos 

Subgerente ejecutivo 

BEBIDAS 

Gerente de convenciones 

Auditor 

Jefe de cocina 

Ingeniero en jefe 

Hoteles grandes o pequeños? 

GerentP. general 

Gerente de abastecimientos 

Mayordomo 

Gerente de alimentos y bebidas 

Gerente de ventas 

Gerente residente 

Director de personal 

Gerente de banquetes 

Es mejor que obtenga mi experiencia en un hotel grande o en uno-

pequeño? esa es la pregunta que plantean con mayor frecuencia los es­

tudiantes de las escuelas hoteleras. Aunque no puede darse una res--­

puesta fija, esa pregunta merece una atención especial. 

Los hoteles pequeños sobre pasan a los grandes en sus ventajas -

para quienes aspiran al papel de empresario. A la larga, las oportun! 

darles para ser Independientes y nuestros propios patrones, con mucho­

mayores en los hoteles pequeños. Muchos jovenes se r.ireocupan lnneces!. 
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rlamente por donde iniciar su carrera hotelera. Cual es la mejor rama 

hotelera para comenzar después de la graduación?, en realidad se ha -

demostrado muchas veces que nos Importa mucho como se co~ienza. lo -­

que cuenta es como se termina. 

Cuando los jovenes se preparen adecuadamente para desempenar el­

papel de empresario, deben hacer planes y esperar tener que servir un 

perlado de aprendizaje después de salir de la escuela. flo es razona-­

ble apresurarse demasiado y esperar tenerlo todo desde el principio.­

Como los doctores. los buenso estudiantes hoteleros deben esperar tr_! 

bajar en una especie de internado moderado, puesto que en esa etapa -

es primordial aprender el lado practico del negocio. PeriOdicamente,­

los hoteleros deben verificarse a si mismos, en función de las teo--­

rlas idoneas aprendidas en los libros; entonces, si creen estar en la 

linea apropiada, pueden seguir adelante a toda velocidad. 

Un buen plan es trabajar para algún hotelero reconocido o para 

una cadena conocida durante unos cuantos anos, con el fin de suplir -

un poco la inexperiencia. Luego, cuando llegue el momento de dar el 

gran salto independientemente, es aconsejable que se conviertan en a~ 

ministradores, y no en profesionales de los hoteles. En realidad, es­

to es generalmente lo que da mejores resultados a la larga, y no hay­

tantas probabilidades de quedar atrofiados por la expansión excesiva­

º por el subflnanclamlento. 

Es cierto que todo hotel que tiene éxito, pequeno o grande, lo -

alcanza y lo conserva mediante la coordinación de esfuerzos lndividu_! 

les; no obstante, la diferencia real entre ambos me parece que radica 

entre un equipo en el que el capitan pued~ dirigir a cada individuo y 
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otro en el que el capttan debe influir en varios niveles y grupos de­

supervisores -cada uno de los cuales, a su vez, aplica y extiende la­

direcclón-, contribuyendo en esa forma a la producción de los result_! 

dos finales. 

En este tipo de hoteles se tiene la oportunidad de aprender con­

mayor rapidez. Debido a la multiplicidad de las .funciones, los jove-­

nes gra~uados puede probar cada una de ellas y utilizar las oportuni­

dades para descubrir tanto los campos de verdadero interés para ellos 

como el area de la administración que se ajuste mejor a sus capacida­

des, 

La descripción de la experiencia en los grandes hoteles estarla­

lncornpleta sin el enunciado de esos problemas, en forma muy breve son 

1. Es preciso aprender a dirigir a grandes grupos de empleados. 

2. Las comunicaciones con el personal se complican por el tamano 

mayor de la organización. 

3. Para obtener buenos resultados, es preciso reconocer que exti 

te la posibilidad de fracasar en una compaílta grande. 

Si nos grada tener el sentimiento de participar en un trabajo en 

equipo, la satisfacción de la aceptación en el grupo y el reto de las 

ejecuciones logradas mediante el adiestramiento y et animo de grupos­

de personas. creo que encontraremos el mejor modo de desarrollarnos -

plenamente en un gran hotel. 

B. HOTELES PEQUEflOS DE LA COMurUDAD. 

Los hoteles viejos de las ciudade.s requeílos y de las comunidades 



de poco tamano han sido dados de baja como pérdidas totales por la m2_ 

yerta de los miembros de la industria. Algunas de csa!Propiedades pa­

recen merecer un mejor futuro Que la demoltclOn. Practicamente en to­

dos los casos, las habitaciones ya no son competitivas y se encauzan­

hacla otros usos; sin embargo; la comunidad necesita un punto central 

donde puedan celebrarse. con un servicio adecuado, las recepciones, -

los~anQuetes y las reuniones. Hay razones sentimentales que fundamen­

tan los intentos hechos por mantener esos hoteles en funcionamiento.­

aparentemente alguien ha perdido una buena apuesta en el campo de los 

alimentos y las bebidas. en esos hoteles. 

En muchos casos, existe un mercado para negocios alimenticios, -

de bebidas y banquetes. el hotel esta razonablemente bien equipado p~ 

ra manejar los volumenes apropiados. Lo .Que se necesita es una admi·­

nlstractOn joven y progresista; tarde o temprano uno o m~s jovenes i~ 

tellgentes formaran una compa~la destinada a manejar las instalaclo-­

nes de alimentos y bebidas de esos hoteles, bajo contratos con la ad­

mlnistraclOn, o posiblemente, con arreglos de ceslon. La compa~ta pr~ 

parara un programa completo que vaya de la mercadotecnia a la planea­

clOn de los ~enOs y de la decoración a los procedimientos normaliza-­

dos. ya hay administraciones contractuales de servicios alimentlcios­

en plantas industriales, en hospitales, tiendas de departamentos y en 

universidades y escuetas. La e~tenslOn lOglca de ese mismo concepto -

es a los hoteles de la cor.iunidad; este desarrollo ya se ha hecho rea­

lidad. 

Las Oltlmas predicciones de potencial humano para la industria -

hotelera indican una necesidad de 250 000 nuevos empleados cada a~o.-
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en el futuro prevlslble: 185 000 de ellos se necesitaran en puestos­

semiespecializados o de nivel inferior. Reclutar a este número de e!!!. 

pleados sera un desafio casi insuperable, a menos que se produzcan -

cambios económicos tnportantes y lamentables. Sin embargo, aunque la 

industria econtrara a esos empleados, es probable que no pudiera pe!. 

mltlrse su contratación. Si la productividad de los empleados sigui_! 

ra al nivel actual y los sueldos continuaran aumentando al mismo riJ:. 

mo. 

El reto consiste en retener el servicio personal y la hospital! 

dad de los hoteles, automatizando todo lo que sea posible. 

Aunque algunos de los servicios se despersonalicen, estos se -­

llevara a cabo con tanta rapidez. mejor y con mayor exactitud, que -

los huéspedes los aceptaran de buena gana como progreso. La tenden-­

cta a la automatización se ha establecido y se acelerara en los pró­

ximos aílos. 

Todas las predicciones anteriores han estado bien fundamentadas 

en las tendencias en desarrollo. La mayoría de ellas deberan cumpll!, 

se. Ahora, avancemos un poco en el futuro: imaginemos el aílo 2015; -

los clentlflcos estan describiendo ya lo que sera la vida en ese pe­

rlado, habra robots computarizados que realizaran muchas de las ta-­

reas que en la actualidad efectuan tos humanos. Esos robots prepara­

ran alimentos, lavaran los platos, se encargaran de la mayor parte -

de la limpieza del hotel, extirparan las malas hierbas, cuidaran los 

jardines y realizaran varios tipos de trabajo de oficina. 

Se habran producido algunos desarrollos bastantes slgnlftcatt-­

vos de los transportes. 

-149-



vos de los transportes. 

Con los viajes regulares a la luna, tendra que haber un hotel l!!,. 

nar. 

Hoy dta resulta atractivo el proyecto de adaptar terrenos y hot~ 

les de vacaciones con alre totalmente acondlclonado en todas las par­

tes del mundo; lmaginemonos un desierto tropical situado en pleno ce!!. 

tro de Londres o Nueva York, la temperatura variarla un maximo de 2 -

grados, no hab:ia niebla, ni contaminación atmosferica, sino solo ai­

re puro y acondicionado. Recuerdese que todo esto es ya posible. Para 

el a~o 2015, esos dos desarrollos seran probablemente cosas anticua-­

das: sin embargo, los viajes espaciales seran suficientemente escasos 

como para ser distintivos de posición. 

Indudablemente, el futuro encierra much9s retos imprevistos. 

Cualesquiera que sean, parecen absolutamente seguro que la lndustrta­

hotelera sabra enfrentarse a ellos. 

C. DESARROLLO EN TURISMO. 

Hoy dia. el turismo es la mayor ind.ustrla del mundo, a la vez -­

que la de crecimiento mas rapido, debido a este crecimiento, hay un -

gran número de factores que se estan enfocando adecuadamente; ast ve­

mos que lo QUe se ha considerado siempre como industrias separadas -­

son actualmente, en realidad, partes integrantes de una industria mu­

cho mayor - el turismo. AunQue ha existido siempre alguna relación, -

el futuro vera a las lineas aereas y a los hoteles tan estrechamente­

relacionados y coordinados que se necesitara algo mas que una observ! 



ciOn superficial para poder separarlos. 

El crecimiento de este sistema hotelero va caSi exactamente de -

acuerdo con el desarrollo del turismo en el mundo. Los Oltimos clnco­

a~os revelan una aceleración enonne: otra buena prueba de lo conve--­

nlente de esta relación la dio recientemente la trans 1'lorld atrltnes. 

al adquirir la Hllton internatlonal company, que manejaba mas de cua­

renta hoteles en todo el mundo, En el futuro cercano es seguro que se 

produciran otras muchas funciones de este tipo. 

Muy pronto, el turista viajara a todas partes con servicio com-­

pleto y reclbira solo una factura cuando regrese a casa. En el hotel­

se le dara información actualizada sobre los vuelos y se le indtcara­

que se le conducira hasta el aeropuerto. Preparara su equipaje, sal-­

dra del hotel, entrara a la llmoslna para dirigirse al aeropuerto, se 

instalara en su asiento designado en el avión y despegara para su de~ 

tino siguiente. En cuanto aterrice, lo reciblra el personal del nuevo 

hotel, que lo llevara hasta su establecimiento y lo conducira a sus -

habitaciones, donde encontrara su equipaje esperandolo. tlo habra esp~ 

ras, colas, retrasos, ni necesidad de utilizar dinero en efectivo. 

Como resultado directo del desarrollo del turismo, esta evolucl.Q. 

nando un nuevo concepto de la administración. Tradicionalmente, ha h,! 

bido diferencias considerables entre el método norteamericano y el e~ 

ropeo para abordar la profesión de la administración hotelera. 

Es muy probable que el turismo produzca resultados que la diplo­

macia nunca ha podido alcanzar. 

O. DESARROLLO FUTURO OE LOS MOTELES. 
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El futuro de los moteles norteamericanos se anallz6 en el captt~ 

lo tnlctal: stn embargo que ocurrlra fuera de los limites de los Est_! 

dos Unidos? cuando los viajes en automóvil se hagan importantes en t~ 

dos los paises del mundo, los moteles comenzaran a surgir. Ambas co-­

sas van unidas, el verdadero periodo de auge para tos moteles, en Eu­

ropa, ha sido la década de 1970. Los fundmaentos se encuentran ya en­

su lugar y el desarrollo esta cobrnado rapidez. Las principales comp!,_ 

ntas petroleras estan proporcionando la asesorta y el dinero para el­

desarrol lo de los moteles europeos. La conocida marca esso, de la 

Standard Otl o New Jersey, aparece en la actualidad en 14 moteles si­

tuados en Suencta,Olnamarca, Alemania, Italia e Inglaterra. La compa­

nta proyecta construir diez nuevos moteles anuales durante varios 

af'ios y la expansión a tloruega, Holanda, Gelglca y Austria. Adem~s de­

la firma esso, esta el grupo italiano Agrip como precursor del movt-­

mtento de desarrollo de los moteles en Europa, Rank Motor lnns. 

La mayorta de las otras partes del mundo no parecen estar toda-­

via preparadas para el desarrollo de los moteles, solo cuando haya -­

buenas carreteras llenas de automóviles, con vehtculos que trasladen­

ª hombres de negocios y familias enteras a distancias conslderables,­

cpmenzaran a aparecer los moteles en el paisaje. Eventualmente, el -­

resto del mundo llegara a conocer los moteles, si no se han hecho ya­

obsoletos para entonces. 

E. VlSlOtl DEL FUTURO. 
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Aunque el camblo y la obsotencla han sido siempre parte integra!!. 

te de la industria hotelera, los administradores de hoteles no se ha­

blan enfrentado nunca antes a la enorme aceleración del cambio que se 

ha ido produclendo todos los dlas durante los últimos anos. En conse­

cuencia, mirar hacia el futuro se convierte mas en una necesidad para 

los negocios, menos en un simple pasatiempo agradable. 

Independientemente de los periodos de crlsls por los que atravi~ 

sa el turismo internacional, la industria de ta hospitalidad por su -

propia naturaleza, paseé un esplendido futuro. Pero dicho futuro de-­

pende, en gran medida, de los propios trabajadores del sector hotele­

ro, quienes ademas de profesionalismo, deben demostrar, cada vez mas­

talento, don de gente, técnica y maestrla. 
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