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INTRODUCCION

EL DESARROLLO ¥ CRECIMIENTO DE LAS RELACIONES INTERNACIQHALES Y-
LA CERCANIA ENTRE LOS PUEBLOS Y SUS HOMBRES, HA PRODUCIDO EN LOS ULTI
MOS DECENIOS UN NUMERD SIGNIFICATIVO DE NUEYAS PROFESIONES, ENTRE LAS
QUE DESTACAN POR SU INFLUENCIA Y DEMANDA LAS RELATIVAS AL SECTOR HOTE
LERD: POR LO CUAL EN EL PRESENTE TRABAJQ SE EXPONEN SISTEMAS FUNCIORA
LES ¥ PRACTICOS QUE A TRAVES DE VARIOS AROS SE HAN ESTADO OBSERVANDO-
EN LA INDUSTRIA HOTELERA.

10 SE HA SEGUIDOD NINGUH MANYAL DE UH HOTEL ESPECIFICO SIHD QUE -
SE WA ESCOGIDO LO MEJOR DE CADA UHO DE LOS HOTELES MAS PRESTIGIADOS -
QUE EXTSTEN EN LA CIUDAD DE GUADALAJARA, JALISCO. TALES COMO LOS CLA-
SIFICADOS DENTRO DE CINCO ESTRELLAS.

SE CONSIDERA IHDISPENSABLE AMADIR ALGUNOS PROCEDIMIEHTOS CON EL-
FIN DE PROPORCIONAR MAYOR INFORMACION AL ESTUDTO DEL TURISMO A LA VEZ

QUE INCREMENTAR LA VOCACION DE NUEVOS PROFESIONMALES EN LA CARRERA DE-
HOTELERIA.

EL TRABAJO PRETENDE QUE ESTE SEA UMA AYUDA PARA AQUELLAS PERSO--
HAS QUE LABORAN DENTRO DE ESTA INDUSTRIA, PARA ALUMNOS DE LA ESCUELA-
DE TURISMQ O BIEN PARA AQUELLOS QUE INICIAN O QUIEREN SEGUIR SUPERAN-
DOSE, COM COMOCIMIENTOS MAS AMPLIOS SOBRE EL FUHCIONAHMIENTO DE OTRAS-
AREAS CONEXAS AL CITADO SECTOR, TAH IMPORTANTE PARA EL DESARROLLO ECO



NOMICO DEL PAIS, YA QUE SE COHSIDERA LA SEGUNDA IKDUSTRIA. POR SU CAP
TACION DE DIVISAS TAN NECESARIAS PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS QUE AC--
TUALMENTE CONFROKTA MEXIC.,.
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A. DESARROLLO E HISTORIA DE LA INDUSTRIA HOTELERA

La hoteleria se remonta a muchos siglos atras ¥y su evolucldn a2 -
través de las épocas ha surgido debido a los cambios y 2l desarrollio-
econdmico e industrial de Gran Bretada. Durante los siglos VII y VIIL
fueron los monastarios los que proporcionaron hospedaje a los foraste
ros, come no habia page alguno por estos serviclos, se esperaba gque -
todos los vlajeros contribuyeran a los fandes de la abadia, de acuer-
do a sus posibilidades. Conforme empezaron a viajar mas y mas perso--
nas, se& agrupaban no solo para hacerse compania, sino también para --
protegarse mutuamente de los salteadores de camines, y de los bandi--
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 especlales de huespedes 1lamadas *Inns* o Mesones. La
palabra *Inn* llego 2 significar casa de huespades, y hasta que se a-
probo el acta de propletarlos de hotekes en 1956, siguio siendo el --
término legal para *hotel*. En los siglos X111 y X1V, fueron las ca--
sas solariegas los lugares que voluntariamente dieron hospedaje 2 los
viajeros, ya que no se esperaba pago alguno. Durante el primer reina-
do de la reina Isabel, se estaslecleron las *Posting Houses*, casas -
de postas, donde los viajeros a la vez recibian refrigerlos y podlian-
camblar cabalios antes de continuar su jorrada. El siglo XVII trajo -
grandes mejoras en los caminos, por lo que mas personas vieron la po-
sibilidad de viajar en carretas, y en el segundo cuarte del siglo se-
¢rad un servicio de carretas pobllcas, permitlendo viajar atn a mas -

gente. Los *Coahing Inns*, o mesones para diligencias se populariza



ron y rapidamente aumentaron en cantidad. El invento de la mdquina de
vapar tuve efectos de gran alcance en 12 industrla hotelera de Ingla-
terra. El surglmiento y desarrcllo de los ferrocarriles permitio gque-
viajara mas gente: Produjo el crecimiente de los centros turisticos -
en las costas. El fin y principio del siglo trzjo una era que fué lla
mada la *Belle Epoch*, bella época, al florecer los grandes y lulo--
sos hoteles. La sigulente etapa en el ciclo de avolucidn de la indus-
tria hotelera fué 1a llegada del automévil, esto permitié & la gente-
visltar aquellias partes del pals que no hablan sldo alcanzadas gor --
los ferrocarriles. Comenzaron a florecer los centros turisticoes en el
interfor del pais. Los viajes aéreos internacionales han motlvado a -
crear el moderne hotel *de trénsito* o de escala. Con el crecimiento-
de este medio de transporte, la cantidad de hoteles contruidos cerca-

de los zerapuertos se ha multiplicado.

Otra tendencia en la hotelerfa ha sido el matel, que es la ver--
sion del siglo %X al antigiio *Coaching Inn* o Mesdén para dlligencias.
La gente que vizja en automévil, haciendo paradas de noche por aqui vy
por alla, pecesita no sélo de refrigerios, sino tamblén un estableci-
mlentos segure para sus autos. EI aumento del turlsmo, las demandas -
cambiantes de alojamiento y el crecimiento de las grandes empresas ho
teleras, han llevado a la formacién de consorcios de hoteles con pro-
pletarios independientes, principalmente para fines de comercializa--
clén. Un consorcio permite 3 estos hoteles utilizar la paricia de la-
mercadotecnia que de otra forma resultaria demasiado costosa. A came-

blo, esto les ayvuda 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. E! hotel de hoy en una -
unidad comercial altamente organizada, ya se trate del pequeflo hotel-
cuyo duefio es el gerente, o de uno de una gran cadena hotelera. En es
te 0ltimo, los diferentes especialistas requeridos, las lineas de co-
municacién y autoridad. as{ como su complejlidad, pueden observarse al

estudiar el organigrama de una empresa.

La organizacién de un hotel grande consta de departamentos opera
tivos que son necesarios para conformar la parte hotelera del negocio
¥ para hacer frente a todas las necesidades y requerimientos de los -
huespedes; y departamentos de apoyo que comprenden los corocimientos-
y habilidad de los especiallstas que hoy en dia constituyen un respal
do esencial para cualquier empresa comercial grande blen manejada, en
la organizacién departamental de un hotel pequefio (50 cuartes) se en-
cuentra el trabajo de las *Front Offices* u oficinas de reservaciones
por adelantado, recepclén y cuentas de clientes, se lleva 2 cabo por-
los recepcionistas, mientras que el papel de los departamentos de ape
yo lo comparten el gerenta y los jefes de los departamentos de servi-
cio. Mientras mds pequefio el hotel, menos departamentalizada serd su-
organizacidén. El gerente, que en muchos casos es el propletario, a---
tiende la administracién y contral de toda 1z operacl6n. Los jefes de
departamento probablemente sean asistidos por el personal eventual ¥-
de madio tiempo cuando sea necesarios, con la ayuda adicional del ge-
rente y del recepcionista cuando se requiera. Aungue la estructura de

la industria y 1a organizaci6n administrativa de los hoteles pueden -
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cambiar de cuando en cuando, asl como, los métodos usados puedan va--
riar de establecimiento a establaecimiento, pero el objetivo principal
sigue siendo el mismo: Ofrecer una bienvenida amisiosa y atencién a -

las necesidades de aquellos que requieran alojamiento, alimentos, be-
bidas y descanso.



Y. PRIMERDS ALBERGUES:

Para ser absglutamente completa, una historia de la indusiria ho
telera tendria que remontarse necesarlamente unos 12 Q00 afos en el -
pasada: sin embargo, par razones pricticas, el manejo de albergues co
mo tales no fue posible hasta la adopcidén de un medio normalizado de-
intarcambio. Con 1a aparicidn de }a moneda hactia el siglo VI AL, se~
produja el primer impulso real para que las personas comerciaran y --
viajaran. Entonces, al ampliarse el radio de accidn de los viajeros.-
fue haciendose mayor su necesidad de alojamiento. Lps primeros alber-
gues no eran mas gque partes pequeiias de resldencias privadas. Tipica-
mente, estos eran fnstituciones de sutoservicio, rara vez limplos, y-
diriglidos casi slempre por propletarios poco progresistas y de mala -
reputacion. Esas condiclones, con pocos cambios, prevalecieron duran-
te varios siglos. Durante la era de 1750 a 1820, los albergues brita-
nlcos se gansran la reputacion de ser los majores del mundo; sus pri-
merns desarrallos se centraron en Londres y en torne a esta ciudad, -
donde los hoteleros aumentaron los servicios, mantuvieron aitos nive-

les de limpieza y, basta clerta puato, se encargaron de dar provisio

nes a sus clientes. A medida qua fuyeron mejorando las carreteras, las

nuevas ldeas que se habian originado en las zanas metropalitanas fue-
ran adoptadas por los albergues campesinos. En las colantas, los pri-
meros albergues fueron s{tuades en las civdades portuarias y siguie--
ron directamente el modelo de los de las metrapolls. Poco despuds de-
1a revolucién, los albergues de los Estades Unldos erzn los mayores -

da]l mundo y estsbar @ punto de ofrecer los mejores servicios que po--
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dian encontrarse en cuaiquier parte del orbe. Hacla 1800, era eviden-
te que los Estados Uni{dos tomaban la delantera en el desarrollo de --
105 hoteles modernos de primera clase, hubo ademds otros factores que
influyaron en el crecimiento rdpido de la industria hotelera en norte
america. Mientras que los hoteles europeos funcionaban de acuerdo con
la premisa de que sdlo los mlembros de la aristocraciaz tenlan derecha
a las comunidades y los lujos, los hoteles norteamericancs funciona--
ban de acuerdo con normas de igualdad. Otro factaor fue el hdbito de -
lo estadounidense de vivir permanentemente en hoteles. Un factor mas,
quiza el mas Importante de todos, fue el hecho de que el norteamerica
no medio viajaba considerablemente mas que los residentes de otras --
palses. En realidad, ese h&bito intenso de viajar de los estadouniden
ses ha seguido ejerciendo una gran influencla, incluso en la actuali-

dad, sobre toda la fndustriz hotalera,



2. EL HOTEL NORTEAMERICANC.

En 1794 se inauguro en Hueva York el City Hotel primer edificio-
construido en norteamerica con fines especificamente hoteleros. Dicho
hotel fue, de hegho, un zlbergue de gran tamafio; pero con sus 73 habi
taciones era considerado como un *inmenso establacimiento* que rapida
mente se convirtid en el centro social de Nueva York. En Boston fué -
l2 Exchange Coffee House; en Baltimare, el City Hotel, y en Filadel--
fia, 1a mansi6tn House; todos las cuales se transformaron en lugares -
de moda para reunicnes. Es interesante observar que el primer rasca--
clielos que se construyo en Hueva York fua el del hdelphi Hotel., un e-
dificio de seis pisos. La era de los albergues glgantes se extendid -
durante un perlodo de 35 afios y prepard el escenaric para la primera-
edad de ore de los hoteles en los Estados Unldos. En 1829 se contruyo
en Boston el primer hotel de primera clase, el Tremont House. La in--
tensa competencla entre ciudades y hoteleros para centruir los mayo--
reés y mejores hoieles dié como resultado una desviacién consliderable-
de la tradici6n norteamericana de hoteles con normas de ligualdad. A -
fines del siglo XIX hubo muchos establecimientos elegantes y lujosos,
de los que eran tiplcos el Waldorf - Astorla de Hueva York. el Brown-
Palace de Denver y el Palace de San Francisco. En el otro extremo se-
encontraban 1os hoteles pequefios. construidos cerca de las estaciones
de ferrocarril; eran poco mas que albergues crecidos y, por sus inco-
modidades, generalments no eran lugares suy 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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gue ivan a influir en el funcionamiento de los hoteles en el slgio XX
En primer lugar, conforme se amplio la econom{a del pafs, los agentes
de comercio fueron cada vez mas importantes en &1 mundo de los nego--
cios. Al aumentar este grupc en ndmero, 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 fu-
gar, los mejoramlentos en los transpories hicieron que los viajes re-
sultaran mds féciles y menos costosos; ese desarrolio condujo inmedia
tamente a4 un eénorme aumento en el nimeroc de viajeros. uUna vez que los
gastos de viaje estuvieron dentro de 1as posibiiidades econtmicas de-
la ¢lase media de 1a sociedad estadounidense, se convirtid en un sec-
tor eoteramente nueve del pablico viajero. Al iniciarse el siglo XX,-

la industria hotelera se enfrentd 2l problema de servir a una nueva -
poblaci6n de viajeros.

Ellsvorth M. Statier habfa previsto el desarrollo de esta situa-
cion y estaba dispuesto a enfrentarse al rato personalmente; mientras
que 105 lideres del ramo estaban todavia debatlendo los pros y 1os --
contras de algunas sugerencias, el trazaba planes para contruir su --

primer hotel. Hacia 1907, se estaba contruyendo ya el Statler Hotal,-
en Buffalo, Hueva York,

La apertura de este hotel el 18 de enero de 1908, marco una nue-
va época en la industria hotelera norteamericana, ese fue &l nacimien
10 del hotel comercial moderno. Muchos servicios y numerosas comodida

des que se dan por sentados en 1a actualidad, pero que eran innovacio
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nes en aquella época, se implantaron por primera vez en ese hotel: --
Puertas contra incendiocs gue proteglan las dos escaleras principales:
una cerradura de puerta con el ojo exactamente por encima de la mani-
ja, de tal modo que pudiera lpcalizarse 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 habitacidn; un bailo privado, un espejo de cuerpo entero y agua
helada corriente para cada habltacién, ademds de un periddico matinal
gratuito para cada huesped. Después de la conmocidn originada por el-
primer Statler Hotel, hubo una época de ipactividad relativa en el de
sarrollo de 1a industria hotelera, esto se debid en parte & la prime-
ra guerra mundial; no cbstante, el periodo de 1910 a 1920 resultd tan
s6lo la calma antes de 13 tormenta porgue la prospera década de 1920~
1930 hizo que se iniclara la sequnda edad de oro de los hoteies, Fue-
entonces cuando 1a construccién de hoteles alcanzd el punto miximo de
todos los tiempos, tanto en el nimero de edificics coms en el dinero-
gastado. En 12 misma forma en gue los hembres de negocios pensaban --
que no hab ia limites para la prosperidad de la nacién, los hoteleros

consideraban ilimltada ia demanda de espacio y servicios en los hote-

les y, durante ese perfodo se construyeron muchos de los hoteles que-'

son famosos en ia actualidad. €l hotel Pennsylvania de MNueva York ---

{hoy dia el Statler) era el mayor del mundo cuando se inauguré.
o obstante en 1927 se lnaugur$ en Chlcago el gigante de la in--
dustria hotelera: E1l Stavens Hotel, Con sus 3 000 habitaciones este -

hotel {que desde hace paco se liama Conrad Hilton) adoptd el titulo -

-12-
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de *el mayor de los hoteles del mundo®, manteniendo esa distincién --
hasta la fecha. Sin embargo cuando se estaban preparando planes mayo-
res y mejores, la burbuja estallo y los hoteles se desplomarcn de una
edad de oro al perfodo mas infortunado de toda la industria hotelera.
En 1930, cuando Estados Unides sufrig 1a gran depresién, las habita--
clones da los hoteles estaban vacias y los negoclos zlcanzaron el pun

to mas bajo de todos los tiempos.

Los efectos de 1a depresifn fuerom tan gravés que el BSZ de los~-
hoteles fueron sometidos a alguna forma de liguidacitn entonces fué -
precise conceder créditos a los administraderes de hoteles aungue la-
mayoria de ellos nunca perdieron la fé y se quedaron para guiar a la-
industria en sus momentos mds difliciles. La prosperidad de los afos -
de guerra prosiguld hasta 1947, con los hoteles funcienando con una -
ocupacidn de mis del 90%. En 1948 se observd una tendencia descendlen
te de los negocios. A diferencia de lo ocurrldo en la década de 1920,
la de 1950 no did orlgen 2 un gran auge de la construccifin de hoteles
Importantes, el campo mds relevante de crecimiento fué el de los mote

les y los motor hoteles.

El Statler Hilton de los Angeles inaugurado el 27 de octubre de-
1952, fué considerado coma iniclador de una nueva tendencia en 1a ~«-
construccitn de hoteles, la década de 1950 pasard a la historla como-
la época en que los moteles vy los motor hoteles alcanzaron realmente-
la mayoria de edad. En retrospectiva, resulta facil explicar el crecl

miento fenomenzl y el &xito de es porcidn de 1a Industirla hotelera.
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3. ESTABLECIMLENTOS DE HOSPEDAJE EN EL MUNDO:

Es dificil precisar la fecha en gue surgio el primer estableci--
miento dedicado a proparcionar el sarvicio de hospedaje. Sin embargos
pueds decirse que su antlguedad es muy similar a la del hembre misme;
este s¢ veja en la necesidad de viajar constaniemente y, en ocaclanes
no encontraba un lugar adecuado donde pasar la noche ni personas cong
cidas a qulenes pedir refugio. Ast nacié en los puebios primitivos la
costumbre de dar albergue gratulto al viajerc por una noche, contl---
nuando este su viaje al dla siguiente. La necesidad de crear estable-
cimientos dedicados excluslvaﬁente 2 la prestaci6n del servicio de --
hospedaje fue surgiendo a medida que se fueron desarrollando las rela
clones sociales entre los Individuos. Primero, entre tribus y clanes:
desgpués, entre pueblos, reglones y cludades: por Gltimo. entre distin
tos paises. Con la apariclén de la moneda se impulst notablemente el-
comercio, y en consecuencia, el nimera y la duracién de los viajeros.
HMuchos comerciantes, al ampliar el radio de acciédn, ya no podian re--
gresar a sus c2sas el mismo dia, viendose en la neceslidad de pasar la
noche en los establecimientos de hospedaje. En la antigua roma encon-
tramos un tipo de hospedaje denominado posta y destinade a albergar -
tanto a civiles ¢omo a milltares que regresaban de sus incursiones --
por los dominios de el imperic. Ya en aquella época y como una mues--
tra mds de su capacidad administrativa, los romanos crearon un siste-
ma de hospedaje dentro de una estructura turistica tal, que permitia-
a sus cludadanos el viajar no séio por motivos belicos, religlosos o-

de comerclo, sino también por simple esparcimlento. Se construyeron -
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caminos empadrados, 2lojamientos de varios tipos y centros de recreo-
en playas, leograndaose de esta manera hacer mis comodos los viajes cam

los carryca dommitoria, carrvajes especiaimente adaptadas para que py
dieran dormir en ellos las pasajeros.
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4. ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE EN MEXICO:

En el México primitivo, como en otros pueblos de ia antiguedad,-
no existian lugares piblicos donde alojarse, La hospitalidad era con-
siderada un deber sagrado, mezclado con el temor supersticloso hacla-
los extranjeros, quienes tal vez fueran Dioses peregrinos dispuestos-
a repartir el bien o el mal, segin la acocalda que sSe les dispensase.
Ello explica el recibim{ento que tuvo Herman Cortés a su llegada a la
gran Tenochtitlon, Sin embarge, hacia el afio 1500 D. de J.C. y como -
consecuencla de la gran cantidad de viajeros que se dirigian periodi-
camente a la ciudad con el desed de asistir a las ceremonias religio-
sas 0 bien para realizar intercamblos comerciales, surgieren los pri-
meros estatlecimientos de hospedaje en México, denominados per los Az
tecas Coacallis. Se trataba de construcciones de un sdlo plso situa--
das normalmente cerca de los mercades o0 a la entrada de las poblacio-
nes, con acceso directo desde la calle o blen a través de un embarca-
dern privado. Tenian un patio central, con un altar dedicado a Yacate
cutli, "Sefior que gula”, ¥ a su alrededor se distribuian las habita--
clones para los viajeros y las grujias destinadas a guardar sus mer--
cancias y pertenencias, as! como las oficinas administrativas y las -
del intendente, los bapos, la coclpa, el comedor y un lugar para la -
venta d=l pulque. Se podian encontrar coacallis que reciblan al pue--
blo en general y otros que estaban reservados para las clases superio
res. lLa diferencla radicaba en el tipo de material utilizado para su-
construccion, en los acabados y en la decoracisn, asf como en los ba-

fos, disponiendo las clases superiores de temascallis o bafios de va--
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por y el pueblo unicamente de bafios de agua fria. Los coacallls eran-
propiedad del estado, quien proporcicnaba el alojamiento gratuitamen-
te, pero no asl la alimentacién que corria por cuentz del viajero, y-
su admlnistracién se encomendaba a estudiantes egresadaos de los Tepo-
chcalll o escuelas especiales donde se ensefiaba expresamente la forma

de administrar dichos estable¢imientos.

Después de la conquista, la ruta que mas se frecuento fue la ---
unla a Villa Rica, esto es Veracruz, con la ciudad de México; el Pei-
mer Mes6n Solonial se establecio el 20 de junio de 1525, siendo su --
propietario Francisca de Agullar, quien paso asf a 1z historia como -
el primer mescnero de la Hueva Espafa.

El 10 de octubre del mismo afio, solicito y obtuvo licencla para-
abrir un segundo mesdn en el camino de Medellin a Veracruz, creando -
de ese modo la primera cadens hotelera mexlicana, Fue hasta el 10. de-
diciembre de 1525 cuando se establecid el primer mesén dentro de la -
ciudad de México, Obra de Pedro Herndndez Paniagua quien abtuvo licen
¢la para instalarlo en la que se depcminaria con toda propledad Calle
de Mesones. El 26 de julle de 1525 se autorizd a Juan de 1z Torre el-

estabiecimiento de una venta en despoblado en el caming de Michoacan,

enire Taxiomaroca e Ixtalavaca:

El 14 de septiembre de 1526 Juan Paredes, a nombre de Rodrigo --
Rengel, solicitaba llcencla para abrir un mesdn en el pueblo de Cholu
la ¥ el 12 de octubre del mismo afo Juan da la Torre obtenfa nuevo --

permlso para un mesén en Cuernavaca, trando asi su propia cadena mesg
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nera.

£l acta del Cabildo de la ciudad de Méxicofechada el 9 de enero-
da 1526 es un valioso documento que podria ser considerads como el --
primer reglamento de establecimientos de hospedaje en México. Las ca-
racteristicas generales de los zlbergues no sufrieron variaciones no-
tables durante toda la época de la c¢olonia. Tanto las ventas como los
mesones no se caracterizaban precisamente por dar un serviclo de lujo
si bien aguellas, al ser utilizadas necesariamente por la nobleza en-
sus desplazamientos, cfreclan mayores comodidades; pero luego el si--
glo XIX trayendo consigo grandes y significativos cambics. Una mafana
de 1818 los habitantes de la cludad de México se encontraron con una-
palabra totalmente desconocida para ellos: Hotel. Estaba sobre la fa-
chada de un caseron ubicado precisamente en la esquinad de las calles-
dal Refuglo y del Espiritd Santo dentro de un gran rotulo que decla -
"Hotel de la gran Sociedad", De es2 forma la Nueva Espaia se antlelpa
ba a 1os mismos Estados Unidos en poner fin a la era de 1os mesones -
con diez afos de diferencia.

Ya para el aflo 18968 habia en la cludad de México 21 hoteles fun
cionando y varios mds en coastruccion, sobresaliendo el "Hotel de la-
Bella Unidn".

En 1910 con motivo de las fastuosas celebraciones por el centqu-
rio de la Independencia, la ciudad de México disponia para sus visi--
tantes de 53 holeles y 6 casas de huespedes. Pero en el mes de noviem
bre de ese afio estallo 1a revelucian, provocandd un estancamiento le-
gico en l1a industria de hospedaje, 1a cual duraria diez afios.

En 1920 el pals entro en la fase da aftanzamiento de un goblerno



institucicnal que garantizaba las condiclones imprescindibles para un
desarrollo econdmico y social. Como consecuencla resurgic entonces la
industria hotelera que en 1921 ofrecla ya 400 cuartos de calidad tu--
ristica aproplada en todo el terrltoric nacional. En 1922 Don Lucas -
de Palacio creo lz "Asociacidn de Administradores y Propletarics de -
Hotales", que mas tarde se convertiria en la “Asociacién Mexicana de-
Hoteles", iniciandose de este modo la que podriamos llamar la etapa -
turistica en la historla de la hotelerfa en México.

Dicha etapa se caracterizé por la importancia que se empezo a --
dar al turisma procedente de otros paises hasta el punto de que en --
1926 el goblierno promulge la ley de emigracidn, dende por primera vez
se dafine el concepto de turlsta como perscnz extranjera gue visita -
la reptblica por distraccidn y recreg y cuya permanencia no exceda de
sais meses. En 1929 se crea la comision mixta pro-turismo, dependlen-
te de la secretaria de gobernacién, con el fin de fomentar y desarro-
l1lar el turlsmo en el pals, lograndose en dicho afio una afluencia tu-
ristlica de 19 164 visltantes. A partir de ese momeﬁto el goblernc no-
dejo de impulsar este tlpo de actividad, lo que beneficio grandemente
a la industria hotelera, llegandose en 1936 a reciblr 100 226 turis--
tas.

Daspués de la segunda guerra mundial los establecimientos hotele
ros empezaron a polarizarse en dos tipos bien definidos, los destina-
dos 2 huespedes en viaje de negoclos y aquellos propios para huespe--
des en vacaclones; los primeros surgieron en aquellas localidades que
se vejan favorecidas por circunstancias de tipo econtmico, como las -

cludades capitales de 1os estados o aguellas donde se instalaba la in
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dustrla petrolera. Los hoteles proplos para vacacicnes aparecieton --
fundamentalmente en las costas del pacifico, slende el puerto de Aca-
pulco uno de los ejemplas mas reveladores al respecto.

Para terminar este brev e recorrido histérico podemos decir que-
los primeros coacallls de la hotelerfa Azteca se ha convertido en cer
cz de 8 000 establecimientos gue actualmente ofrecen cast 250 QOO ---
cuartos a los visitantes que recorren continuamente los confines de -

México.
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B. ADOPCION DE TECKICAS DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
1. CRECIMIENTO DE LAS OPERACIONES DE LAS CADENAS:

La operacldn de cadena no es nueva en la industria hotelera. La-
administracién de varies hoteles por una sola organizacidén ha sido --
practica comdn desde hace mis de cincuentz afos. El tremends creci---
mlento de las cadenas cobro impuiso durante los Gltimos afios da 1z se
gunda gquerra mundial e lnmedlatamente después de ellia. Fue entonces -
c¢uando comenzaron a desarrollarse con rdpldez las tres principales ca

denas: Statier, Hiltén ¥y Sheratdn. El grupo Statler de Washington y -

los Angeles e Inici6é 12 construccidn de otros en Dallas y Hariford.
Hiltdn y Sheratdn pensaron que el método mis répido para c¢recer era -
adquisicién de hotales ya existentes.

La mayor transaccién financiera de 13 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 mis -
lecratives y mejor administrados de Estados Unidos.

Auncue los dos gigentes Hiltén y Sheratén, han tenido el mayor -
volumen de crecimiento, exlsten otras muchas cadenas que estan aumen-
tando también el nimero de sus propiedades, entre las mas Importantes
estan: Albert Pick Hotels, Knott Hotels, Hotel Corporatidn Of America
Marriott Motor Hotels, Schimmei Hotels, Western International Hotels,
intercontinental Hotels, American Hotels Corporatién, Loews Hotels, -

Treadway Inns, Dinkler Hotels y Jack Tarr Hotels.

La respuesta 2l crecimiento tan considerable de las operaciones-
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en cadenas es 1a eficiencia. Al enfrentarse 2 la dificil competencia-
de una cadena eficiente, un operador independiente de hotel tenfa ---
tres alternativas: Podfa tratar de compensar la disminucién en los ne
gocios reduciendo los costos de mantenimiento y elevando las tarifas-
de las habitaclones. Si el operador poseia capital, podla aventurarse
e invertir en mejoramiento, modernizacidn y promocidn. Este método --
gera adecuado y ha hechg que muchos hoteles hayan permanecido indepen-
dlentes. El tercer recurso era vender la propledad, esperando obtener
algtin beneficio antes de que fuera demasiado tarde. Esta es la razén-
por la cual las cadenas pudieron extenderse sin efectuar muchas cons-
trucciones nuevas.

Las principales ventajas del funcicnamiento en cadena son:

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

mentos hasta los muebles, las cadenas obtienen descuentos importantes

2} Personal; una cadena puede permitirse el emplzo de los mejo--
res especiallstas en todas las fases de la administracién, simplemen-
te al repartir los costos entre sus numerosas unidades. Pocos son los

hoteles independientes que pueden permitirse esa especializacién.

3) Promocidn; las campaiias nacionales de publicidad en periddi--
cos y revistas resultan generalmente prohibitivas para los hotezles in
dependientes; pero pueden ser muy provechosas cuando los costos se di
viden entre 41 hoteles, de modo que cada uno de ellos obtenga los mé-

ximos beneficlos de §a compaiia naclional, pagande tan s6lo una fra--—-

ccion de los costos.
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A} Resarvaciones; el serviclo gratuito de reservacion por teletl
po permite a yna cadena encauzar a los cliemtes, si no enviarlos di--
rectamente, & los diversos hoteles del grupo. Dado gque cerca de la --
cuarta parte de la raeservaclén total de habltaciones se lleva a cabo-
por medio de ese servicio, esto hace gue haya una parte considerable-
del negocio que gqueda automaticamente fuera del alcance de los hote--

les independientes.

5) Financlamlento; un grupo encuenta mayores facilidades para ob
tener capitales importantes para mejoramientes o expansién, puesto --
que los suscriptores pueden evaluar mejor los riesgos financleros es-

tudiando 1a efliclencia actual y pretérita de 1z admtnistracion empre-

sarial de una cadena,

Sin embargoe los grandes hoteles independientes de primera clase-
contraatacaron a las cadenas, celosos de su independencia y justamen-
te orgullosos de su repytacidn de buen servicie, buscaron diversos me
dlos para cbtener ventajas proplas de las cadenas, sin sacrificar su-

autonomia. Esta actitud se flustra por medioc de los "Hoteles Distin--
guidos™.

Trabajando como grupo, los hoteles tienen probabilidades de igua
far 1a eficlencia de las cadenas en esos tres campos, pero tienen ---

buen cuidade de sefialar que la flrma "Hoteles Distinguidos” no consti
tuye una cadena.
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El crecimiento y la expanslon de las cadenas pueden haber alcan-
zado su punto miximo durante los Gltimos aftos de la decada de 1950 y-
los primeros de la de 1960 pero desde luego no se ha detenido. En la-
actualidad, 1a naturaleza y el tipo de los hoteles., en la filtima ex-
pansién han cambiada ligeramente. Hiltén construyd varios hoteles en-
aerfpuertos y otras zanas. Hay un gran nimero de hoteles Hiltdn y She
ratéon que han surgido ultimamente, que se encuentran en construccidn-

o0, tuando menos, que estan en perfodo de disedio.

Los hoteles Hiltdn y Sheratdn mis recientes son operaclones de -
franquicia no obstante, deben considerarse en general como hoteles ad
ministrados en cadena. Aungue dentrp de unos cuantos afios no existi--
ran ya hoteles independientes en la actvallidad entre los mds famoso -
dentro de esta categoria en los Estados Unidos estan el Pierre, el --
Essex House, el Carlise y el Tuscany, en Hueva York; el Drake Hotel -
en Chicago; el Muhlebach en Kansas City; el Chase-Park plaza en San -
Luis; el Brown Palace en Denver; el Fairmont y Mark Hopkins en San --
Francisco; el Warwick en Houston y el Ambassador en los Angeles.

A largo plazo en el futuro las cadenas volveran a ser sumamente-
lucrativas; sin embargo incluse esta prediccion debe aclararse: Volve .
ran 2 prosperar, a condicién de que administren blen sus negocios en-

los dias criticos que se avizoran.
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C. PAPEL QUE DESEMPERAN LOS ALIMENTOS Y LAS BEBIDAS EN LOS HOTELES.

Durante la mayor parts de la primera mitad del siglo XX, los ali
mentos y las bebidas ocuparon una posicitn de menor importancia en -
las mentes de la mayoria de los administradores de hoteles. En algu--
nos casos, era un servicio que debia encontrarse disponible por sl --
los cllentes lo solicitaban,

Desde el punto de vista econémico, se hacia hincapie en tratar -
de no perder o de mantener las pérdidas tan bajas como fuera posibles
por otra parte se enfatizaba la calidad tanto de Jos alimentos como -
de los serviclos sobre tode las habitaciones, porque era ahi donde se
ganaba dinero.

Durante la decada de 1950 este concepte cambic de modo radical.-
hubo numerosos factores que Influyeron en el camblo y quiza el mds im
portante de todos fue el crecimlento y la expansién de los moteles y-
1o5 motor hoteles.

Al aumentar la ocupacién de habitaclones de moteles, disminuyé -
la de los hoteles, esta disminucldn de la ocupacitn se reflejo en los
estados contables de pérdidas y ganancias de los hoteles. La redu----
ceién de las ganancias se habia presentado y la adminfistraclén tuve -
que realizar una detallada evaluacién de sus operaciones .

Los propietarios de hoteles pequenos fueron los que mas resistie
ron ese astade 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 edificlo a estaclonamlento de automsviles o a o-
tro fin.
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Cuando el ciudadanc medio pensaba en "ir a comer fuera", raramen
te consideraba hacerlo en el comedor de un hotel; en su opinidn eso -
era “costoso", “"demasiado de la clase superior”.

Los hoteles se han esforzade mucho por hacer cambiar esa lmagen,
y afortunadamente han obtenido é#xito. Muy pronto se descubric que el-
consumidor exigla una gran varliedad de opclones en cuantc a los tipos
de estacionamientos en los que podia comer. Era necesario un servicio
répldo de cafeteria, una fuente de sodas, un salén de aperitivos con-
una atmosfera distintiva o un restaurante especializado.

Hoy dia, las cafeterias estandar y los comedores especializados-
estan aumentando con ripidez, Es posible que el &xito mds espectacu--
lar de todos haya sido el legrade por los restaurantes Trader Vic, --
que existen en muchos hoteles Hilt6n. Marriott obtuvo muche éxito con
sus Keona Kal, y Sheratén tlene con frecuencia los restaurantes Kon --
Tiki.

Actualmente los clubes de llaves e incluso los restaurantes espe
clalizados son comunes en los hoteles. £s Interesante observar que, -
en la mayoria de los casos, se entra al restaurante directamente de -
la calle. En muchas ocasiones, el cllente ni siquiera comprende que -
el restaurante esta asociado con el hotel o se encuentra bajo su admi
nistracitn.

Desde el punto de vista social es muy Importante el hecho de gque
ya no sea necesarlo recorrer el vestibulo del hotel para ir al restay
ranta. Los hoteles han logrado avances enormes en lo que se refiere -
al {ncremento de los alimentos y las bebidas, La mayor parte de los -

analisis de los hibitos culinarleos de jos huespedes de hotel revelan-
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que la mayorfa de ellps desayunan en el hotel, que pocos comen en el-
y que la cena atrae al menor nimero de ellos.

Lo que resulta adn mds importante es el hecho de que se instaura
ron nuevas ldeas y mé&todos. Se desarroilaron normas de compras y re--
cepcibn, as! como especificaciones; se adoptaron varios sistemas de -
prediccidn de costos y precontrol, se realizaron pruebas de rendimien
to, se utilizé como instrumento de administracién la prediccién y se-
crearon y siguieron guias para la contratacién de personal. E1 resul-
tado ha sldo un cuadro mucho mds positivo en los estades financieros.

Cualquier administrador dira que obtener ganancias en los alimen
tos es dificil y que se requiere experiencia y procedimientos clenti-
ficos que no se adquieren can facilidad ni con r&pidez. Hoy dfa, en -
ese campo, hay una enorme demanda de especlalistas competentes en alj
mentos y bebldas.

Aunque las cifras naclonales nuestran todavia el alquiler de ha-
bitacienes come la fuente principal de ingresos, hay muchos hoteles -
en la actualidad que producen més ingresos de alimentos y bebidas que
de de alquiler de habitaciones. Cada afio 1os alimentos y las bebidas-

fncrementan su porcentaje de los Ingresos totales de los hoteles.
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U. HDSPEDRJE.

Son atuellos establecimiantos hoteleros cuyas instalactones no ~-
llenan las condiclones exigidas a los de categaria superior, Para cla=

sificar un establecimiento como hospedaje, deberd cumplir las normas -
sanitarias vigentes.

$. ESTABLECIMIENTOS MO COTADOS DE COMEDOR:

Estos establiecimientos ng dotadas de comedor se denominan hotel -
rasidencial o residencias de apartamenios.

Tienen esta definiclidn los apartamentos simitares en los que de -
mogdo habltual se ejerce la actividag de facilitsr alofamiento 2 las -~
parsgnas mediante un precio. Se conslders que s& ejerce lg actividad 2
que se refiere el pdrrafo anterior guando se ceda el uso y goce de la-
totalidad del apartamiento, "Bungalow” o villa 2n condiclones de mobi-

liaric, equivas. instalaclenes y servicios que permitan su inmedi{ata -
utilizacidn.

Se permitira cuando se haga publicldad por cuslguier medio o cuan
do por tiempo que en conjunts excedz de un mes.

Para clasificar come noteles-residenclas-apartamicntos se debera-
cumplir con 8! programs de arqultectura siguiente:

1.- ESTACIQHAMIENTG - Lo dispuyesto para la zona por la ordenanza

de zonificacitn o segtn 1o exiglda por la oftcina de planeacién urbana
2.- Depbsitos generales - Para lencerla, musbles, equipo de man-
tenimiento.
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3.+ Area de servicio - Vestuario para el personal (hambres y mu-
Jeres), disposiciones de basuras, tanque hidroneumatico, etc.

4.~ hreas comunes que comprenderan - Recepcidn y oficina de admf
nistracion, central telef6nica.

5.~ Cada residencia o zpartamiento debera comprender - Salén, co
medor, trinchero con minime de una unidad (fregadero, nevera, cocina,

dormiterio (s) bafio completo).
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E. MOTELES.

San moteles los establecimientos situades fuara de los ndcleos -
urbanos y en las proximidades ds las carreteras, en donde se facillta
alojamiento pava estancias normales, geroralments no superiores 2 24-
heras, en departamentgs, con entradas independientes desde el exté~---
rior, compuestos da dormitorio y cuarto de bafio, y con garafes & co-~

bertizos para automéviles, contiquos o praximps a aquailos.

1. DRGANIGRAMA GENZRAL DE LN BOTEL:

HA8 ITACIOHES
Administraclién
Caja
Conserjeria

Recepcidn

AGCESD HALL SALGH COMEDOR

Estacionamiento
Talier
AUTOSERYVICIO BAR PANTRY ___ COCINMA _ _ ACCESO PERSONAL

Los moteles se clasifican de acuerdo con las caracterisiticas eo
rrespondientes al hotel equivalente, simplificandose las §reas socla-

les y briadando mayor atencitn al viajero que se desplaza en vehiculo
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Para clasificarse como motel, se debera cumplir con el programa-

de arqﬁltectura siguiente:

+

Recepcion

- Salén de descanso

Servicio de bar

Comedor y anexos
- Estaclonamiento y facilidades para el --
servicio de vehiculos
- Areas de servicie

Habltaciones: Sus caracterlsltcas seran las mismas que las del -
hotel equivalente. Se racomienda facilitar comunicaciones directas en
tre las hablitaclones y ia zona de estacionamliento. Ademés del funcio-
namignta del motel, segdn el organigrama antes expuesto, puede fam---
bién disedarse en forma tal que las habitaciones esten constituidas -
por el “"bungalow" con todos sus servicios, dentro de un espacio limi-
tado y cercado.

Estos "bungalows" tendran facilldades para cocinar y para reci--
bir grupos de familiares indepandientes; existira el bar-restaurante-
y el edificio central. Lz recepcifin y control del motel estaran en el
sitio clave de entrada y sallda. El organigrama simplificado de este~
t1lpo de establecimiento es el siguiente:

Bar-restaurante
Control de entradas y salidas Venta de comestibles

Bungalows
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A. TAMARIO Y ALCANCE DE LA INDUSTREA.

Pueden encontrarse hoteles en todos los paises del mundo, en ---
cualquier ciudad que tenga unaz poblacidn de mis de 10 000 habltantes-
y, de manera muy comin, en lugares con mencs de §00 habitantes. Ho es
sorprendente que la hotejerfa se clasifigque en un nivel muy aito en--
tre las mayores Industrias del munda. Aungue no se dispone de cifres-
estadisticas mundiales confiables, la revisién general de la indus--«
tria proporcionara un buen cuadro de la magnitud de esa industria.

En 105 Estados Unidas por ejemplo, 1a hoteierfa esta clasificada
en séptimo lugar, entre las industrias de servicios inmediatamente --
después de los transportes ptblicos y la administracitn de restauran-
tes. En este pafs hay aproximadamente 22 100 hoteles, con un total de
1 300 000 habitaciones. Los hoteles horteamericanos pueden dar acemo-
do a mas de 2 milicnes de huespedes cada noche del afo y cofrecer ser-
vicios de comida a mas de un millén de personas. Los ingresos totales
de los hoteles son en la actualidad de aproximadamente 3 190 millanes
de dolares al afo, y tienen gastos anuales de nomina de 1 300 nillnes
de dolares.

llo obstante, aungue los hoteles grandes y famosos desempefian un-
papel importante en la vida norteamericana, no son tipicos de la in--
dustria hotelera de los Estados Unidos o del mundo. S6lo el 6% del to
tal de los hoteles nortesmericsnos tienen mas de 300 habjtantes y el-
70% de ellos tienen menos de 100; el 24% restante va en tamafla de en-
tre 100 a2 300 habitaciones. As{ pues, nos ccupamos de una industrla -

de un tamafio y un alcance generai enormes, pero cuya espina dorsal es

-33-



ta constituida poer hombres de pequefios negocies, con hoteles de 50 a-
100 habitaciones.

Tradiciopalmente, la industria notelera ha sido un2 propiedad in
dividual y, debido al tamafo promedio de los hoteles, los hombres de-
negoctos han logrado financiar individualmente los hoteles y conser--
var unidas 12 propledad y la administracién. En los oltimes ades, el-
aumento metebrico de los costos ha dado como resultado una tendencia-
a la propiedad empresarial; sin embargo, incluso en la actualidad, la
mayoria de los hoteles son de propledad indiyvidual, el 20% de socleda
des y gl 30% de empresas. La tendencia a 12 propiedad empresarial ha-
producido una nueva clase de hoteleros: Las personas con preparacién-
universitaria, que escogen como profesién a la administracidn hotele-
ra.

Debido a esto, la propledad empresarial de los hoteles ha sido -
una de las fuerzas primordiales para e desarrollo de la capacitacién

a nivel universltario en el campe de la administracién hotelera.
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B. CLASIFICACION DE LDS HOTELES.

Hay cuatro clasificaclones principales de hoteles norteamerica--
nos en la industria actuai: a) El hotel comercial o de transito, B) -
el hotal de vacaciones, ¢) el hotel residencial, y d} el motel o mo--
tor hotel.

Entre los 22 100 hoteles aproximadamente el 75% son comerciales
el 16% de vacaciones y el 9% residenclales. Hay cerca de 61 500 mote-
les y motor hoteles.

£l hotel comercial se ha disepado primordialmante para los indi-
viduos que viajan por razones de negocios. estos hoteles dependen en-
la actualldad, en general, de los ajecutivos y los ingenieros y cada-
vez mds de los individuos que viajan por placer.

El huésped de un hotel comercial puede esperar upa habitaclén --
con bafio privado, teléfono, aparato de radlo y, con frecuencia, uno -
de televisién sin costo adfcional, Por lo comtn, el hotel dispondra -
de una cafeterfa que sirva menus a precio popular; para quienes de---
sean una atmosfera mas formal, presentando la cocing cldsice y servi-
cios de alto nivel. En los estados en que esta permitido, habra un sg
l6n de cocteles para proporclonar a los cllentes un servicio de bebl-
das. En los grandes hoteles metroﬁulitanos suele haber un club noctur
no completo, que presenta espectaculos de reznombre. Se proporclonan -
servicios de lavado, limpieza, planchado y atros similares, ademis de
que con frecuencia se dispone en el hotel de servicios dentales y mé-
dicos profesionales. Para los huespedes que viajan en automévil, se -

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

Dos de ias innovaclones mis reclantes de los heteles comerciales
son la habltacién tipo estudio y el mostrador de registro y la entra-
da de automdvil. En la habitacién estudio, las camas estan disefadas-
de tal modo que durante el dia son dlvanes comodos, haciendo asi que-
las habitaciones regulares de los huespedes sean lugares ideales para
las pequadas conferencias de negocios. Las entradas para automéviles-
son resultado directo de la tendencia que tienen las famillias a vla--
jar en sus vehiculos.

La mayorfa de los hoteles de vacaclones funcionan par temporada-
y se habren en verano o en inviernp. Los hoteles de vacaclones dan --
serviclo a quienes desean descansar o divertirse. Aungue la mayoria -
de los huespades pasan de una semana a toda una temporada completa en
un hotel de vacaciones, los negocles de fin de semana de los hoteles-
de vacaciones suelen representar la diferencia entre el hecho de que-
el administrador registre ganancias o ienga pérdidas. Situados por lo
comfin en la costa, en las montadas o en un balneario, los hoteles de-
vacaciones estan libres de la agitacion de las grandes ciudades.

Tanto los hoteles de vacaciones de verano come los invernales o-
frecen los servicios hoteleros habituales, pero, puesto que su cllen;
tela se compone principalmente de vacacionistas, deben proporcionar -
entretenimiento a los huespedes.

5in embargo, los huespedas 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 instalaclones del hotel. En consecuen--

cia, en los hoteles de vacaciones existe una relaclén personal entre-
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1os huespedas y la administracién y, a menudo, el personal Incluye a-
un director social, a un director de recreacignes o a un director de-
aspectaculios

Los hoteles residenclales se encuentran principalmente en los Es
tadas Unidos. Muchos norteamericanos desarrollaron desde hace mucha -
tiempo el hibito de vivir de modo permanenie en los hoteles y esta ra
ma de la industria evoluciono primordialmente para proporcionar servi
clos a esos cllentes. De manera esencial, un hotel residenclal es un-
edificio de apartamentos que ofrece servicios domésticos, un comedor,
serviclos de comidas en las habltaclones y guiza un salén de cocteles
El departamento de alimentos y bebidas suele ser muy pequedo y exlste
mas por comodidad de los residentes que como fuente verdadera de in--
gQresos.

Los hoteles residenciales van desde los lujosos, que ofrecen sui
tes completas para familias hasta los mederades, que ofrecen habita--
ciones simples, ya sea para hombres o para mujeres jovenes, ain Cuan-
do representan solamente una porcién de la industria.

Los motales y los moror hoteles en realidad se ¢lasifican en dos
categorias simllares & las de los hoteles. Un motel puede ser primor-
dialmente comercial o puede funcionar de acverdo con las temporadas -
de vacaclones. El aspecto distintlvo es el estacionamiento gratuito -
en los terrenos del motal. Pocos hoteles pueden ofrecer esta caracte-
ristica a todos los huespedas, la fuente principal de huespedes de dl
chos moteles la constituyen las personas que viajan por placer con --

sus familias.

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

gue paor los.pensamientos iloglcos e irracionales.
1. ESTABLECIMIENTOS HDTELERQS:
&) HOTEL DE LUJO:

El servicio de comida y beblda a las habitaclones sera permanen-
te, diurno y nocturno (Room - service). El personal del hotel debera-
mostrar su capacldad profesional madiante t{tulo o certificado o por-
comprobaci6n de los servicios de la direccién de turismo, y en su ma-
yoria poseera, ademis del espafol, dos idicmas mas, uno de los cuales
serz el inglés, el horario de cada comida sera de tres horas, y el me

ng permitira elegir entre cinco 6 mis especialidades en cada grupo de

platos.
b) HOTEL DE PRIMERA "A":

El servicic de comidas y bebidas en las habitaciones funcionara-
entre las & a.m. y las 22:00 horas. Los jefes de comedores y recepcio
nistas habalaran inglés ademds del espafol. El ment permitira elegir-
tres o mds especialidades en cada grupo de platos, y el horario de ca

da comjda sera de dos horas como minima.

©) HOTEL DE PRIMERA "B":
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Los servicios de comidas y bebidas en las habltaclones operaran-
entre las 6 a.m. y las 21:00 horas, Los jefes de comedor, asi como --
1os recepclonistas, deberan poseer zlgunos conocimientos de inglés.
El meni permitira escoger entre dos o més espacialidades por cada a--

grupo de platos.
d) HOTEL DE SEGUHDA:
El serviclo de comldas y bebldas en las habitaciones funcionara-
entre Jas 6 a.m. y las 20:00 horas, El mend permitira eleglr entre -~

dos o mds especialidades de cada grupo de paltes.

e) HOTEL DE TERCERA:
Ho es obllgatorio que el comedor sea atendido por el jefe de co-
medor. Tampoco existe la obligacidn de servicio de alimentos y bebi--
das en las habitaclones.

€. CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES.

1. HOTEL DE LUJO:

Situvacién,- Debe ser saneada, con los servicios necesarios para-
garantizar su funcionamiento, debera estar alejado de las fédbricas --
que produzcan malos olores. De ser posible, se protegera el estableci

miento por medio de una franja verde con arboles.
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Hail de entrada o vestibulo,- Debera ser lujoso de materiales ta
les como marmol, maderas finas, etc. su dlmensién minima se calculara
a razén de 1.50 metros cuadrados por habltacidn para establecimientos
de $00 habitaciones o menos: y para m&s de 100 habitaclones se calcu-
lara 50 metros cuadrados por habitaclén adicional.

Salas de fiestas.- Serdn decoradas lujosamente con sus correspon
dientes cuardaropa y servicios sanitarios poblicos. Fuede ser un gran
salén con faclilidades para subdividirse segin sea necesario.

Bar.- Debera ser decorado lujosamente y ofrecer toda clase de be
bidas al cliente. Tendra servicle sanitario proplo, asf como depdsito
para botellas y demis (tiles necesarios para el servicio.

Comedores. - Ademds del comedor principal, el hotel de lujo debe-
ra Incluir otros de menor tamafio, se debera prever uno independiente-
para nifos, asi como el personal de! hotel.

Cafeterla.- Se debera Inclulr en el hotel de lujo, ademds de los
comadores principales, una cafeteria para el servicio de comidas rdpi
das y ligeras.

Salones.- Se debera incluir en el disefo del hotel de lujo algu-
nos salenes para el descanso, lectura, etc. estos salones deberan al-
bergar comodamente el 40% de la capacidad maxima de sus clientes y .
tendran sus servicios sanitarlos propios.

Cocina.- Debera servir a los comedores, cafeterias y el servicio
de cuartos. Aparte del espacio para cocipar propiamente, las siguien-
tes dependencias deben ser Integradas en el espacio de cocina: Prepa-
racién para ¢l sarviclo de cuartos; control de inspeccidn; depésito -

refrigerado de desperdicios; congeladoras para carnes; depdsitos de -
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vegetales y frutas; viveres secos, vinos y licores; cerveza y gased--
sas; botellas vacias y gaveras; porcelana y vajillas.

Talleres.- Comprenden oficina: Taller de reparaciones de mantenf
miento, depbsito de material eléctrico, plomerfa y pintura, cuartos -
para calderas (agua caliente para habitacicnes y cocina), tanque hi--
droneumatico.

tavanderia.- Comprende el recibe y clasificaclén de ropa. depési
to de lanceria limpia y existencias; lavado, secado y planchado; ofi-
cina para entrega de uniformes; lavade y secado (servicio para huespe
pades).

Habitaciones.- Por su amplitud y sus instalaclones, deben brin--
dar m&xima comodidad. Algunas tendran salonas privados. El 75% de e--
1125 dispondran de bahto completo, ducha y baflera. El 25% tendrz w.c.-
lavamanos y ducha. Servicio de agua fria y caliente permanente en to-
das las habitaciones. El telafong. debe ser obligatorio en todas las-
habitaclones y serviclos anexos, as! como tambi&n televisién y varios
canales musicalas a eleccidn del huésped. Seran alfombrados en su to-
talidad ¥ las ventanas llevaran cortlnas.

Instalaciones.- Seran de primera calidad, se dispondra de ascen-
sor, montacargas, motaplatos, etc., en todo el establecimiento de mas
de una planta, Los servicios deberan estar equipados con aparateos y -
griferia de lujo, paredes de sanitarios y baos recublerto de marmol-
o azulejo en toda su altura. Dispondran de aire acondicionado gradua-
ble, si lo justifica el clima, en todas las habitaciones y las dreas-
ptblicas. Depodsitos de agua suficiente que garanticen el servicio en-

caso de interrupcién del serviclio pblico. Se dispoendra de aparatos -
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protectores de incendios en todas las dependenclas del hotel, ya sean
extinguidores manuales o fijos. Los muebles, alfémbras y cuadros, se-

ran de tipo lujoso y de gran calldad.

2. HOTEL DE PRIMERA:

Sitvacién.- Iguzl a lo expresade en el hotel de lujo.

Hall de entrada o vestibulo.- Igual a lo expresade para el hotel
de lujo. La superficie mi{nima sera de 1.30 metros cuadrades por habi-
tacidon.

Salas de flestas.- lgual a lo expresado para el hotel de lujo. -
Como minimo devera tener dos con facilldades 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 lufo.

Salones.- Igual a lo expresado para ol hotel de lujo, como mini-
mo dos y una sala de lectura.

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

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

Lavander{a.- Este servicio ss opcional en un hotel de primera, -
puede ser contratado un tercerg garantizado en todo caso un servicio-
eficlente y permanente.

Instalaciones.- Ascensores, motacargas y montaplatos obligato---
rios, cuando el hotel sea de mds de una planta, griferia y aparatos -

sanitarios de calldad, recubierta de azulejos @ porcelanas en bafos -
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hasta la altura total. Alre acondicionado en el 75% de las habitaclo-
nes y en todas las ires comunes, sl lo justlfica el clima. Depbsito -
de agua suficiente. Aparatos protectores contra incendlos en todas --
las dependenclas del hotel. Los muebles, alfémbras, etc., seran de --
gran calidad y confort.

Habitaciones.~ Seran amplias y confortables. Algunas tendran sa-
tén privado. E1 60% de ellas dispondran de bafo complete, ducha y ba-
fera;: el resto tendra w.c. lavamanos y ducha. Sarvicio de agua fria y
caliente permanente en todas las hablitaclones y servicios anexos, se-
dispondran también de varlos canales musicales a eleccldén del huasped
La televisién es opclional, pudiendose instalar un aparato portatil; -

las habitaclones seran alfombradas y tendran equipos de calidad.

3. HOTEL DE SEGUNDA:

Para que un establecimiento pueda callficarse como hotal de se--
gunda debera cumplir con las disposicionas y programas de arqultectu-
ra siquientes;:

Situacion.- Igual a lo expresado para el hotel de primera "gv,

Hall de netradsa.- Sera de dimensidn minima dz 1.00 metros cuadra l
dos por habitacign y con una superficle minima de 25 metros cuadrados
y oficina de admnistracion.

Sala de flestas.- Ho se requieren en el hotel de segunda.

Bar.- £s opcional en el hotel de segqunda.

Comedor.- Es posible un 5610 comedor con capacidad del 50% de la

ocupacion mixima del establecimiento.
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Cafeteria.- Mo se requiere en el hotel de segunda.

Salaones.~ Un salén soclal con capacidad para albergar comodamen-
te al 50% de la capaclidad total de huespedes.

Cocina.- £spacio aceptable para coclinar igual 2 lo expresado pa-
ra el hotel de primera “B", y 2demds con las modiftcaciones sigulen--
tes se requiere una sola nevera amplia para el servicio de carmes, --
pescados y legumbres. Las ensaladas y postres se preparan en el pro--
plo ambiente de cocina. Ho se requiere ppanaderla propia. No se re---
gquiere dendsito refrigerado para desperdiclos.

Talleres.- Igual a lo expresado para el hotel de la “B", 12 cal-
deraz para el agua calliente podra ser eliminada.

Lavanderfa.- Igual a lo expresada para el hotel de primera "3*.

Inclneradores y denésitos de basura.- lgual a lo expresado para-
el hotel de primera "B".

{nstalaciones.- Los ascensores son obligatorios si el hotel se -
desarrolla en mis de tres pisos. EI egulpo sanitario sera de buena ca
lidad y se cumpliran las normas de construcclén vigentas en todos sus
aspectos, para garantizar una obra de buen acabado. Equipo contra in-
cendio.

Habitacliones.- Seran claras y bien arregladas. Ventanas con per-
sianas o cortinas gruesas. E1 mobillarie de buena calldad, alfémbra -
pequefa en el plso. Como minimo tres luces independlentes: una para -
el techo, otra para la cama y otra para el lavabo. £l 70% de las habl
taclones podra tener bafo privado; en el resto se exigira un lavama--
nos en cada habitacidn, el cual debera situarse preferiblemente con--

tra la pared de porcelana hasta 13 altura del 150 ¢m y a 50 ¢m del --
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w.C. debera preverse ademds un cuarto de ducha para cada § habitacio-
nes. Un w.c. comGn para cada 5 habitaciones y como minimo 2 por piso.
Algunas habitaciones tendran telédfono y habra un teléfono comin en ca

da plso de habitaclones.
4. HOTEL DE TERCERA:

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

Hall de entrada o vestibulo.- Sera de dimensitn minima de .70 me
tros por habitacién. La superficie minima sera de 20 metros cuadrados
Se requiere un local para la oficina de administracién.

Salones.- Un local comdn que comprenda un Saldn 2 disposicién de
1a clientela. Sera instaladaz en el hall de entrada.

Comedor.- Un comedor para albergar el 50% de la capacidad total-
de huespades.

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

Talleres.~ Mo se requleren,

Incinarador o depfsito de basura.- Un depfisito de basura es sufi
clente, de buen tamafio y proteglhn contra roedares.

Instalaciones.- Ascenseres si el establecimlento se desarrolla -
en mis de tres plantas, teléfono a disposiclén de la clientela en el-
pasilio.

Habitaclones.- Seran claras y blen arregladas. Ventanas protegi-
das por cortinas gruesas. Mobiliario de buena calidad y alfémbras pe-
quefas, Equipo eléctrico completo que debe comprendar tres interruptg

res distintos, uno para el techo, otro para la cabecera de la cama y-
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otro para el lavabo. Agua corriente caliente y fria en todas las habi
taclones. El 50% de las habltaciones con bhafio privado y al menos 50%-
con un lavamanos seghn lo expresado para el hotel de segunda. Un cuar
to de bafo o ducha comin por cada 15 habitaciones, y al menos 2 por -

piso.
D. EL HOTEL Y LA COMUNIDAD.

La relaclén entre un hotel y su comunidad se expresa mejor para-
fraseando la observacitn de calvin gpolidge: "Lo que 25 bueno para --
los negecios lo es para tos Estados Unidos", as! “Lo que es bueno pa-
ra el hotel, la es tamblén para la comunidad". Desde los tiempos colp
nlales, el crecimlento de los hoteles norteamericanos guarda un para-
lelo directo con el crecimiento de los poblados y de las cludades de-
1os Estades Unides. De hecho, el tamade y la comodidad de los hoteles
de una ci{udad se ha reconocido desde hace mucho tiempo como una medi-
da de su posicidn y su importancia,

En los (ltimos afos, las ciudades se han dado mejor cuenta de la

cantidad de negocios que pueden obtenerse a partir del pablico viaje-

ro. Muchas ciudades llevan a cabo campafas activas para atraer visi--

tantes y han descublerto due no es probable que se sienta atraldo por
la capacidad racreativa o escenica de la zona por sl sola. Las gran--
des ciudades han construido oficinas de convenciones para atraer a --
los convencionistas reglonales y naclonales. El éxito de esas oficl--

nas depende de su capacldad para ofrecer a los visitantes acomodo su-
ficlente 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 Gnlcos negocios que obtendrian beneficlos de -
esa empresa; sin embargo, la experiencia ha demostrado que lo que ocu
vre es precisamente lo contrario.

Las cludades donde se celebran convenclones reciben un promedic-
de 132 dolares en “dinero nuavo" de cada delegado asistente; los hote
les reciben 41 centaves de cada dolar; pero los 59 centavos restantes
yan a parar a los otros negoclos.

Las pequenas comunidades han reconocido tamblién la conveniencia-
de tener un buen hotel, y en muchas de las cludades mas pequefas los-
hombres de negocios llevan a cabo campafas de recaudacién de fondes -
para financiar un hotel de la comunidad. Esos hombres obtienen benefi
clos mucho mas hajos sobre sus inversiones que los que recibirian al-
invertir su dinero en otros campos; pero consideran que la presencia-
de un hotel realizara 2 la comunidad e Impulsora indirectamente 2 to-
dos los negocios locales.

Otros dos factores que fomentan una estracha relacitn entre el -
hotel y la comunidad son las tendencias arquitectonicas para la cons-
trucclén de casas mds pequepas y compactas y la escacez creciente de-
servicios domésticos.

La escacez de servicio doméstico ha hechs que las flestas se ---
trasladen de los hogares a los hoteles, acelerando el hibito que tie-
ren 1us norteamericanos de comer fuera de casa, es comln ver a una fa

milia completa que come en 1a cafeterla o en el cenador del hotel lo-
cal.
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L» linea s de vapores, los ferrocarriles y, més recientemente --
las lineas aéreas, han recanccldo la necesidad de que haya alojamien-
tos y alimentos aceptables 2 lo large de sus rutas y en sus puntos de
destino; como resultado de ello, muchos de los mejores hoteles y res-
taurantes son de propledad y admimistracidn de las ccmpaiiias de trans
portes. Como ejémplo de ello tenemos las Santa F& S Harvey Houses, --
los Pan Américan World Airways Intercontinental Hotels, los hoteles -

comerciales y de vacaciones del Canadlan Mational Railways.

£. HATURALEZA DEL TRABAJD HOTELEROD.

Ventajas e inconvenlentes: Para obtener un buen quadro de una in
gustria de miles de miilcnes de dolares, cuyo producto més lmportante
es intanglble, se requiere un alto grado de imaginacién. Es clerto --
que muchos productos hoteleros habitaciones, alimentos y bebidas, son
tangibles, pero el principal factor que determina la actltud de los -
huespedes hacia el hotel es el servicio recibjdo. La naturaleza misma
de la hoteleria hace gran hincapi& en las personas.

Los servicios verdaderzmente personales no pueden mecanizarse nl
automatizarse & incluse, cuando se estan Intituyendo ciertas técnicas’
de produccién en masa por los noteleros con el fin de realizar 1as ta
reas rutinarias, el elemento humano es el determinante en los nego---
cios hoteleros.

Como la mayoria de las empresas, la administracién hotelera tie-
ne sus proplas ventajas y sus inconvenientes caracteristices. Hay --

clertos aspectos de la profesi6n que son dnlcos; por ejémplo, bajo -
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un mismo techo puede haber de cince a nueve neqgocios separades, esa -
situacidn garantiza empelos interesantes y diversificados; otro fac--
tor qua fomenta el interes y proporciona un desafio es la presencia -
del alemento humano que acabamos de analizar -el consumidor mismo. --
Por supuesto, no todos los puestos propercioman contacto con los hués
ped, pero quienes lo hacen les aseguran a los empleados una relacién-
con parsonas de todos 1os niveles de vida. Se encontraran y serviran-
a pobres y ricos, famosos y notables, personas simpadticas y molestas,
cooperatives y dificiels. Cada persona que entre a un hotel ofrecers-
2 los empelados una oportunidad para aprender algo sobre 12 naturale-
za humana y el reto de proporcionar un serviclo que realce la perma--
nencia del huésped en el establecimiento.

En upa era de especializacién y mecanizacidn 1a industria hotele
ra ofrece al trabazjador no solo la responsabilidad de su trabajo, si-
no tambifn la satisfaccidn adicional de comprobar el agrade de ios --
clientes y recibir personalmente su aprobacidn. Desde el punto de vis
ta de las condiciones de trabajo, un hotel ofrece un embiente Limpio,
segurg y agradable. Desde el punto de vista de los ascensos, los ge--
rentes de hoteles y los directores de departamentos se han abierto --
tradicicnalmente un camino ascendente en la jerarguia; la industria -
se presta a la capacitacién académica; pero de todos modos no es posi
ble reemplazar la experiencia.

La hoteleria es una indusiriaz variable que refleja con rapidaz -
cualquier camblo de la econom{z nacional. Es un tipo de negocio en el
que las técnicas, las ideas y los modos de operacién sufren modifica-
ciones continuas; el hecho de que un hotel permanezca estética equiva
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le, en realidad, a que se deteriore.

La cooperaclén es escencial; practicamente todos los servicios -
ofrecldos a 1os huéspedes requieren los esfuerzos de dos o mds depar-
tamentos; por ejemplo, para conducir a un huésped que 1lega, desde el
vestibulg o su habitacién recien limpiada. es necesaria unz oficina -
de recepcion, los serviclos uniformados y el departamentio de limpleza

Tanto si se trata de servir una comida simple en la cafeterfa o-
manejar una gran convencitn, depen coordinarse 1os esfuerzns conjun--
tos de varios departamentos para asegurar serviclos aproplados y sa--
tisfactorios & los clientes, La falla de cualquier departamento 9 --=
cualquier parsona de un departamento significa un serviclo insatisfac
torio y un cliente descontento; esta necesidad de cooperacidén Indivi-
dual y departamental realza todavia mas lo lnevitable que es compren-
der al elemento humano, no solo desde el punto de vistz del consumi--
dor, sino también del empleado.

Requisitos: La mayorfa de los trabajos de los hoteles que se pa-
gan por hora son de naturaleza semiespecializada, y per lo general --
las personas que desean ocupar esos puestas pueden aprender con faci-
lidad las operaciones motoras y las rutinas regulares que se necesi--
ten. El hecho de sl esas personas poseen o no las dotes emoclonales y

~matales apropladas es algo muy distinto. Al ascender em la jerarquia-
administrativa, los administradores daran muestras de tensr capacida-
des de direccién y cualidades de persuasion y andlitlcas, que les ha-
ran obtener la cooperacidn y el respeto de sus subordinados. Las posi
ciones mas elevadas exigen conocimientas técnicos especiales; pero el

principal rasgo necesario a ese nlvel e5 la capacidad, por medio de -
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la cooperacidn, para lograr que los empleados hagan 1o que Se deba ha
cer, del modo que se desee y cuando se quiera.

Una altima caracteristica muy convenlente es el interés y la de-
dlcacidn sincera al negocio hotelero.

La industria hotelera funciona veinticuatro horas diarias. siete
dfas a la semana; por tanto, esto gulere decir que & los empleadns se
les exige con frecuencia que trabajen cuando otras personas descansan
o gozan de dlas de asueto. Puesto que se trata de un2 industria de --
servicio, los contactos personales son frecuentes y los empleados de-
ben aceptar a veces abusos de 125 huéspedes, por una situacién sobre-
la cudl el empleado no ejerce ningln contrel. Lo escala general de 53
larios de los hoteles es mds baja que la de las profesiones de fabri-
caclon y otras industrias. En los Gltimos diez afos se ha producido -
un aumento sustanclal de los salarios. ademis en la actualidad los ho
teles seran muy pronto competitivos con otros empleadas comparablaes -
en 1a industria. '

El trabajo de un hotel, por.naturaleza, se caracteriza por 2lzas
y bajas en el volumén de los negoclos; como rasultads de ella, hay «-
clerto grado de tensidn que prevalece en la atmésfera, por consigulen
te, quien no pueda ajustarse con facilidad a los ciclos de mucha y po
ca actividad en el trabajo, no debera dedicarse a la mayor parte de -

las fases de 1a administracion hotelera.
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A. REGLAMENTOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE.

Innkeeping. Probablemente tuvp su origen cuando el encargado de-
las cajas de vinos decidlo combrar por la cama y el agua que daba al-
viajero. Les hoteles hodernos en Inglaterra lo llaman "IHY", est3 es-
una palabra sajona usada para designar una casa donde se alojaban los
extranjeros y huéspedes. Con la invasién rbrmanda viene el término --
Frances "Hosteleries", y mas tarde “Inn", en 1756. La palabra “Hotel"
llega a ser usada en Londres por una gran casa que tlene apartamentos

amueblados para alquilar por dia, semana o meses.

1. QUE ES U Iut:

La ley hace tiempo definlé el "inn" como casa pOhlica y deja las
responsabilidades soclales del viajero sobre el innkeeper. La corte -
que dice gue el lnndeeper debe recibir a todos los viajeros que se --
presenten y que esten en condlciones de pagar un preci{o razonable por
acomedacién. Cuando los viajes eran lentos y peligroses, habia muchos
ladrones esperando una oportunidad; era cosa de vida o muerte hospe--
darse por 13 noche en un inn.

El establecimlento que provelia de cama y bafio durante: Ia noche-
prestaba un servicio péblico, pero no era responsable del viajero y -
de lo que pudiera pasarle durante la noche.

Hay muchas historias sobre los “inn" por ejemplo en 1820, el ca-
so del sedior Lacy, que operaba en 1a “Glebe Tavern" y casa de café.

Daba cama y alimentacién a todas las personas que pagaban el precio -
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en otro establecimiento, pero la taberna no tenla conexibn con este -
establecimlento.

El sefior Thompson {1a victima del caso) se hospedo B3 noches y -
se fue sin pagar la cuenta, Cuando el Sr. Lacy alento a su 1nngeeper
para gue retuviera su equipaje del sefior Thompson, aste llevo la a---
ccion a la justicia del King's Bench, alegando que el sefier Lacy no -
tenia derecho 2 retener su equipaje, y argumento que Lacy no era inn-
keeper porque no tenlia establos para su callo y no podia ofrecer en--
tretenimiento para los viajeros.

La corte ampard los derechos de Thompson damdo la definicidn de-
inn: Una casa en ia que el propietario debe mostrarse capaz de recli--
bir & todod viajero y huéspad que pueda pagar el precio adeucado; o -
sea proporcionar alejamlento y estar en una situacidn en la cual se -
pueda recibir.

En los tiempos modernos llego a ser una necesidad para la corte-
considerar los estatutos legales del establecimiento.

Algunas leyes de corte dicen que un motel se diferencia de un ng
tel. La aplicacidn legal de "Innkeeping" 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 2 los transeuntes”. En 1953, en el estado de Kentucky Wan Vs. Ban-

deverr Et Al, el juéz defini6é: En el proceso de! tiempo, "inn y motel
se tornan sindénimos.

2. QUIEN ES EL HUESPED:
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Los derechgs y responsabilidades de un dueiio dependen de las re-
laciones del establecimiento con el huésped. Antes de que estas rela-
cliones puadan ser establecidas, es necesario definir la legalida del-
"huésped*.

1. El huésped es vn viajero,

El viajero es una parsona que viene o va para su casa; la moviti
dad y su permanencla socn importantes, pero hay circunstancias bajo --
1as cuales un ¢iudadano de la comunidad en la que esta establecido un
hotel, adqulere estatutos de viajero.

2. El huésped debe venir con propdsitos legales.

La corte insiste en que hay que hacer una relaclén entre lo que-
este fuera de la ley y la razén que es estatuto del huésped establez-
ca, para que sea desmentido.

3. El huésped debe ser recibido como tal.

El consentimiento del innkesper y el huésped es necesario para -
calificar a 1a persona como huésped, Se torna huésped s{ recibe el --
'trato como tal, y esa intenci6n deba ser comunicada al gerente o su -
asistenta.

4. El huésped viene para tener acomedacién.

Una perscna que camina por el hall de un hotel no es considerada
como un huésped; una persona que esta sentada en el hall es considers
ca como visita. Su estancia en el establacimiento puede hacer que, en
cualquler momento, se le pida que se retira, la definiclon final de -
quien es un huésped o quien no lo es depende en gran parte de la espe

cificacién de las circunstancias.
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3. EL TRABAJO DEL IHNKEEPER PARA RECIBIR A LOS HUESPEDES:

El innkeeper debe recibir a todas las personas que cumplan con -
1os requisitos para ser huéspedes, si tlene accmodaciones'para ellos.
Si se niegad a reclbirlos podra ser llevado ante la justicia para res-
ponder por los dafos y perjuicios que pedria causar.

El innkeeper no puede seleccionar a sus huéspedes, no tiene dire
ctho a decirle gue se marche a otro ilnn. Debe recibir a cualquler per-
sona que llegue y tratarle de la manera més apropiada, ya que tiene -
derecho a ser reclblda, no importa la hora; esta no debe Ser una excy
sa para el lnnkeeper. E! innkeeper puede pedir el pago por adelantado
y si el cliente se niega, no tendra obligacién de darle alojamiento.

Tampoco el finnkeeper puede sublr los precios para evitar alojar-
al viajerc. Los innkeeper deben tener tarjetas de los precios, y no -
pueden alternarlas sin conseatimiento de la organizaci6n mayor. Se --
puede negar alojamiento cuando el viajero no esta en condiclén de ser
recibldo; si esta ebrio, s! crea una situaclén molesta.

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

cuando se tiene mala informacién sabre &1, pero esto se puede hacer -

sin faltar al respato ni insultarlo: Oebe hacerse en tiempo apropiado -

de manera que no se excedan los i{mites de la educacién mas de lo ne-
cesario, y con buenas maneras.

Si el huésped enferma y esta enfermedad puede 1legar a contami--
nar a los otros huéspedes, el innkeeper puede trasladarlo, cuidando -
que este cambio no lo panga en peligro de muerte. Esto debe hacerse -

con cuidade, y el huésped deb e ser trasladado a un lugar seguro.



Hay muchos casos o circunstanclas en las cusles el innkeeper pue
de o no aceptar un huésped; solo menciono algunos para que usted no -
se aparte de los aspectos legales en la responsabilidad de la recep--

cién de los huéspedes.
4. RESPONSABILIDADES DEL IHMKEEPER:

1. El innkeeper es responsable da los incldentes ocurridos a los --
huéspedes; por ejémplo, los resbalones en el piso, ventanas en mal es
tado, luz insuficiente y muchos otros casos que suceden por casuall--
dad. La corte dice que en l0s cases en que el iankeeper conozca, 0 pu
dieran ser de su conocimiento los peligros potenciales existentes y -
los descuidos, y no toma las debldas precauciones. puede ser responsa
ble de los dafios.

2. El innkeeper es responsable por 1a seguridad y el serviclo cor--
tes para sus huéspedes. Un servicio mal hecho o gresero al huésped, u
sualmente es por una accidn del empleado, pero el Innkceper es raspon
sable para este acto. Debe verlficar las Informaciones sobre los em--
pleados.

3. El innkepperes responsable de las prapiedades de los huéspedes -
durante su alojamiento en el !nn. Es recomendable que usted escriba a
las asaclaclones de reglamentos de hoteles y moteles parz que le sea-
remitida una copla de las reglamentacjones, vy las estudie cuidadosa--
mente.

4. El innkeeper es responsable de la propiedad de los huégedes des-

pués que ellos salgan del hotel; esta responsablliidad varia segin la-
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sltuacion:
a) Cuando el huésped se va temporaimente y va a regresar, la res
ponsabilidad del innkeeper depende de;
1. Que el huésped haya informado al innkeeper'su intencidn de re
gresar.
2. El regreso del huésped sea definido por un tiempo razonable.
3. El despacho del innkeeper de cargar a la cuenta del huésped -
los cargos que inciuyen 12 guarda de su equipaje.
b) Cuando el huésped se va, y defa en el hotel una parte de sus-
cosas con el consentimiento del innkeeper, con 1a intencién de llamar

para decir que reclamara sus pertenencias en un periodn corto.
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A, LA ORGANIZACION DE UN HOTEL.

En Méxice, hay carca de 8 00C hoteles c¢on aproximacamente un cud
to de millén de cuartos en total. Casi la mitad de los hotelas se en-
cuentran en centros vacaclonales junto a la casta, y la mayoria de --
los restantes estan an el Distrito federal y en stras ciudades. Un al
to porcentaje de estos hoteles cuenta2 con 25 guartas ¢ menos y de es-
tos rds de la mitad ttene 10 cuartos © menos. Csn basa on esto, es --
probablemente coorecte decir que el hotel mds tipico es un pequefio ho
tel en la costa. S5in embargo pareca que l2 mayor parte de los jovenes
que se entrenan para trabajos especializados en 13 industria hotalera
trabajan, al menss dursnte varios afcs, en los hotelas més grandes, y
en particular en aquellss operados per las companlas mis grandes, E£s-
to se debe 3 una serie de razenes; una muy importante es que las com-
panfas m&s grandes son capaces de progarcionar entrenamiento, en tan-
to que la mayaria de los hoteles pequedos no estan equipados para pro
percionarlo. Otra razén es que los hoteles mas grandes,asi sean opera
dos por grandes companias o no, son c2paces de reduclr los efectos de
la demanda temporal para hospedaje, mediante el servicle de suminis--
tro de alimentos para conferencizs, cenas-bailes y eventos simllares,

en tanto que los hoteles pequefios no pueden proporcienar dichos servi
clos.

1. COMO ESTA ORGANIZADO UN HOTEL:

Toda una variedad de factores determinan la organizacién espect-
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fica de cada hotel, y es probablemente seguro decir que no existen -
dos hoteles gue tengan precisamente la misma organizacitn. Algunos hg
teles son marcadamente temporales, muches incluso clerran durante el-
invierno. Otros estan en el centro de ciudades de mucho movimiento y-
proporcicnan servicio a hombres de negoclios, cuya estancia es de tan-
s6le ena o dos noches. Otros se encuentran en centros turlsticos y --
proporcionan servicio a grandes grupos que pusden permanecer ya sea -
pOr una noche © por una semand, y que llegan en autobuses totalmente-
cargados dado el tamallo de los grupos. Otros mas se especiallzan en «
el negocio de convencliones y tienen que ser expertos en proporcionar-
servicios a grupos muy grandes en perfcdos da tlempo muy corto.

Otros factores influyen también en la organizaclidn de un hotel,-
sl el negoclio es constante y es posible contratar a perscnal especia-
1lzado, el hotel tendra una alta proporcifn de personal de tiempo com
pleto. Por otro fado, si el negoclo fluctua mucho, lz gerencia trata-

rd de depender de un equipo de personal “eventuzl", o sea que trabaje
unicamente cuanda se le necesita.

Todos estos factores, ademis de muchos otros, como los puntos de
vista particulares de 1a gerencia respecto 2 la organizacién hotelera
tendran influencia en cuanto a ia cantidad y tipo de personal que se-
emplee en cada hotel.

Por lo tnato, no es posible decir que exista una organizacion hg
telera tipica. Sin embargo existen dos formas de organizacién hotele-
ra, una, €5 la del hotel de una cludad con mucho movimiento, gue pue-

de ofrecar serviclo a cas! todo tipo de convenclonistas. La otra es -
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12 organizacidn del pequeilo hotel de velnte cuartos, que proparciona--

servicic unlecamente a hombres de negoclos y a familias.en vacacicnes.
2. QUE ES U4 HOTEL DE CINCO ESTRELLAS:

Algunos hoteles. que proporcionan una gran variedad de servicios-
tienen asignadas cinco estrellas, en tanto que en el otro extremo se -
entuentran los hoteles que proporcionan sole serviclos muy bésicos, a-
los cuales se asigna una sola estrella, o quiza no califiquen para nin
guna. El sistema de claslficacién ha sido muy criticado, debido a que-
indica la cantidad de servicios mds que la calidad de los mismos. Por-
ejemplo, para 1a determinaci6n del nimero de estrelias es de mayor im-
protancia el ndmero de habitacliones con bafo que la calldad de los alj
mentos en ese restaurante. 5in embargo, la clasificacién es muy impor-
tante para la industria hotelera, una que esta directamente relaciona-
da con el “"mercade" o tipo de cliantela que estara dispuesta a alojar-
se en el hotel. Un hotel de cinco estrelias proporcicnara servicies --
principalmente a personas cue consideren la calidad m&s importante que

el precio, en tanto que el hotel de tres estrellas recibira a aquellos

Cuyos presupuestos son mids limitados. Los estandares en un hotel de --

clnco estrellas o de lujo son gereralmente de nivel internacional, com
-parables con 1os estandares de 105 mejores hoteles en el mundo entero.
Los alimentos servidos en los hoteles, sin embarge, se clasifigan

de forma diferente.
Desde el punto de vista de aiguien que esta considerando segquir -

una carrera en la industria hotelera, estos esquemas de clasificacion-
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son de gran importancia, puesto gue en alqdn momento de su carrera --
tendra que decidir en que tipo de hotel o de empresa hotelera le gus-
taria trabajar. Algunos sentiran que su ambiclén es trabajar en hote-
les de lujo, que ofrecen lo mejor de tode a clientes ricos y famosos.
Indudablemente que & muchos les parecera atractivo el glamour de los-
hateles de primera clase, pero es importante darse cuenia de que el -
glamour en si es muy temporal y que detras de esta hay gran Cantidad-
de trabajo duro..largas lornadas y entrenamiento intensivo. Otros sen
tiran que obtendran mayores satisfacciones proporcionando servicios -
mis modestos al hombre de negocios comun y corriente y & las personas
que s& encuentran disfrutando de sus vacaciones. Como regla general,-
sin embargo. 3 la mayorla de 13 gente que entra apenas al mundo de la
hoteleria se le recomienda que busgue un entrenamiento basico que ---
muestre los mejores estandares posibles de servicio.

Cualquliera que sea el tipo de hotel que usted escoia para traba-
Jar, tendra como meta satisfacer 1as necesidades de sus clientes. Es-
tos podran ser, en un hotel de lujo, los, mds exigentes y frecuante--
mente extravagantes, si se les califlca balo estandares normales.

En forma alternativa, los requerimientos de 1os clientes pueden-
ser de 10 mds modestos y sencillos, en cualquier caso, sin embargo, -
1a funcitn del hotel es satisfacer las necesidades de los clientes, y

sl usted llega a formar parte de este mundo, de eso tratara su traba-

Jo.

B. ELEMENTOS DE QRGANIZACIQN,
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1. CONCERTO:

Cuandp el hombre necesitd el esfuerzo de sus compafleras para rea-
lizar tareas que no podia llevar a cabo con su esfuerzo individual, -
cren estructuras corporativas muy sencillas.

Sin embargo, a medida que crecian las necesldades de la humani--
dad, la organizactén se fue haclends mis necesaris para la satisfa---
ccion de tales necesidades, y en consecuencia més ceompleja. -

Ante el gran desarrollo gque ha alcanzads la civilizacién en to--
das sus prdenes, la buena organizacidn es el principal factor de &xi-
to en las orgenizaclones.

Las investigaciones en esta materia han encoptrado una serte de-
priancipios y procedimientos que determinan &) éxito de una arganiza--
cidn, Siempre que dos o mis personas trabajen juntas para lograr un -
objetivo comin, estableceran un Orden en sus relacicnes y decidlran -
camo combinar sus esfuerzos y habilidades en pro del objetivo comin.-
Este Orden normalizador de dichas relaciones constituye lo que se co-
noce como grganizacidn.

La finalidad de 1la organizacitn interma es la exitosa, pronta y-
econdmica realizacién de todas las operaciones de Ia emprasa, tanto -

internas come externas. L2 forma mis antlgua de organizacisn humana -
esta en la familia primitiva.

La organizacién comprende:
- Parsonas que trabajan
- Cargos que ocupan

- Jerarquias de aytoridad y responsabilidad
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- Relaciones entre unas y otras

- Mecanismos a traves de los cuales se realicen estas relaclones
2. CONCEPTO DE CRGANIZACION: -

£l hombre, a traves de la historia, ha probado muchos métodas pa
ra dirigir el esfuerzo de grupos cuyos miembros trabajan en formas --
coordinadas en pro de un objetivo comin,

Estos métodos han ido evoluclonando y pasado por la esclavitud,-
el feudalismo, el paternali{smo, hasta la moderna direccidn en la que-
tan Importante papel desempeda l1a psicologia aplicada.

A finales del sigle pasado, un Ingeniero frances llamado Henri -
Fayol se hizo cargo de unz empresa al borde de 1a quisbra y logro ---
transformaria en una organizacién exitosa. Sostenia Fayol que su éxi-
to como director se dibla a los principlos de organizacifn por el de-

sarrallo, y que cualguiera podia tener éxlto aplicando estos mismog -
métodos.

3. DIEZ MANDAMIENTOS DE QRGANIZACION:

Daspués de Fayol, otros investigadores de la materla sefialaron -
principios Qe organizacién semejantes; sin embarge, los principlos de
organizacidn son la base de partida de las cienclas administrativas.

La organizacién norteamericana de direccién, la mas grande orga-
nizacidn de directores de empresas dedlcados ai estudio y la ensefan-

za del arte y la ciencla de 1a administracién de empresas, ha formula °
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do los siguientes "diez mandamlentos”.

1.

-
.

10.

A los ejecutlivos se les deben asignar responsabilidades precisas
y definidas.

La responsabiildad debe ir acompapada de la autoridad cerrespon-
diente.

Ho se deben hacer cambios en el alcance ¢ en las responsabllida-
des de un puesto, sin un conocimiento preciso de esto por parte-

de todas las personas interesadas.

. MingGn ejecutivo o empleado que ocupe un solo puesto en 1a orgs-

nizaclén debera estar sujeto a ordenes de mds de una persona.
Nunca deberan darse ordenes a los subalternos pasando por encima
del ejecutivo que los dirige en su trabajo.
Stempre que sea posible, se debe criticar en privade a los subal
ternos. En ningdn caso debe criticarse a un empleado en presen--
cia de ejecutivos o empleados de igual o menor catégoria.
Ninguna controversisa sobre autoridad o responsabilidad entre --
1os ejecutivos o los empleados debe considerarse trivial, y haya
que decidirla pronta y cuidadosamente.
Los ascensos, los camblos de salarios y las madidas disciplina--
rias slempre deben ser aprobadas por el ejecutive inmedlato supe -
rior a aquel que tiene 1a responsabllidad directa.
Ho se debe esperar que up ejecutivo o un empleado sea a la véz 3
yudante y critico de otro.
A todo ejecutivo cuyo trabajo esta suleto a inspeccidn regular,
se le deben proporcionar la ayuda a los medlos que ie sean necg

sarios para llevar su-proplo registro de la calidad de su traba
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4. ESTRUCTURA DE LA ORSANIZACION:

Al lgual gue la estructura de un ed{ficio, los componentes de --
una orgenizacidn deben arreglarse de manera que se sostengan mutuamen
te, Con minime fricclén interior y méxima resistencla al exterior, --
son el resultado de un plan estructural gdeguado al propdsita del edi
ficlo, La estructura de una organizacidon ha de ser planeada de antema
no, y como se trata de seres humanos, no de objetos inanimados, debe-
ra ser flexible para adaptarse a las cambles de las condiclones que -
la rodean. E} desarrollio de la estructura de la organizacién debe pla
nearse etapa por etapa, y en cada intermedlo hay que elaborar un es--
guema de organizacitn especificande las funcionas de tlnea y de  ----
"staff" correspondientes. Cada funciétn debe ser descrita con exacti--
tud y hasta el mis minimo detalle, con objeto de evitar cuslgquier o--

misién o duplicidad, y al mismy tiempo para prevenir divisién o caren
cia de avtoridad en la2s funciones especificadas.

a} FUNCIDNES DE LINEA:

Estas son l2s que comprende el trabajo de oficina, las compras,-
la fabricaclén, el contrel de los trabajadores da produccidn, etc. A-
qui no van incluidas los trabajos de investigacifn, de grientacién, o

aquellos que sehalen la politica de expansién que se va 2z saguir.
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b) FUNCICHES-DE STAFF:

Estas son las zonas de operacién indirecta que incluyen: Traba--
jos consultivos, criticas constructivas, andlisls financieros y de --
costos, estudic de mercades, etec.

Atn cuando el esquema de organizacidn y la descripclén de las o-
bligaciones son Utiles para ayudar a ordenar los hechos y aclaran los
copceptos, no basta para organizar una buena organizacién. Las perso-
nas que ejercen alguna autoridad dentro de los limites descritos de -
cada funcién deben ser parte integral del planeamiento y del programa
de expansidn para su organizacién.

A fin de anticiparse a ellos, es nacesario poner en préctica ---

tres cosas para crear und organizaclén eficaz:

Estas son las zonas de operacion indirecta que incluyen:
2) Determinar las clases y el nimero de puestos que van a -

necesitarse. definir las obligaclones y especificar la autorldad que-

tendra cada unc de sus ocupantes.

b) Encontrar el personal que ocupard cada uno de estos pues
tos.

c) Finalmente, establecer procedimientos adninistrativos y-
de supervisién con e! objeto de regular las funcliones que vayan a da-
sempefarse.

Seria improcedente pretender imponer un modelo especifico de or-

ganlzacldn hotalera, cada hotel tiene el suyo propio que no necesaria
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mente darlabyerios resultados en cualquier otro. Ahora bien, existen -
principios ba&sicos al respecto que siempre sa deben tomar en cuenta:

a) Determinacién del trabajo que debe realizarse para alcan
7ar los objetivos.

b) La agrupacién de diche trabajo en puestos relacionados y
equilibradas logicamente dentro de unidades o departamenios.

¢) Delegacién de autoridad y responsabilidades para evitar-
una excesiva centralizacitn.

d¢) Comunicaclén entre los diversos puestos dentro de cada -
unidad y entre Ias diversas unidades o departamentes para facllitar -
el trabajo arménlco en equipa.

e} Cantrol preciso de los empleados.

El hotel, como empresa, tiene por dnica finalidad el lucro, es -
decir, obtener dinerg a través de la venta de un servicio. Por eso es
el organigrama se debe reflejar claramente dicha finalldad, resaltan-
do 13 importancia del departamento de ventas y de aguellas que inte--
gren el drea de produccién. Ello se puede lograr, por ejemplo, otor--

gando a dichos departamentos la calidad de linea y cansiderando a to-
dos los demas como staff.

C. ALTA DIRECCION:

Esta incluye aquellos puestos que tienen como denomlnador comine
la responsabilldad de tomar decisiones cuyas consecuencias pueden a--

fectar la estructura en s{ de la propia empresa:

* Consejo de administracién
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* Director general, con su asesor financiero
* Gerente general, con su coordipador y su contraler
El consejo de administracién es elegido por los acclonistas para
que, en su nombre, tome las decisiones fimancieras de la empresa. pu-
diendo concretarse sus funclones especificas de la manera sigulente:
- Hombrar al director general de la empresa
~ Fijar los planes generales de la misma

- Determinar los dividendos a repartir entre los acclonis--
tas.

Dacidir el porcentaje sobre beneficios que debe ser desti
nado a amartizar deudas contraldas.

- Aprobar relnversiones dentro de la misma empresa.

El director general es el responsable de llsvar a 12 practica --
los planes fijados por el consejo de administracidn y consequir asi -
que el dinero de los accicnistas rinda los beneficios previstos, sus-
funciones, entre otras, seran las siguiantes:

- Fijar los objetivos, las politicas, los programas y los -
presupuestos de la empresa en general y de cada wno de --
los departamentos en particular.

- Decidir el sistema de organizacion mds aproplado para la-
empresa.

- Proponer al consejo de administiracion la modificaclén o -
ampliacidn de los planes.

El asesor financiero es un staff del director general y su fun--
cién principal consiste en aconsejarle desde un punto de vista técni-

co cada vez que este debe tomar una decislén de cardcter econdmico --
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dentro de la empresa.

El gerente general tlene como responsabilidad fundamental llevar

a la practica los objetivos, politicas y programas pstablecidos por -

el director general asl como supervisar el presupussto asignado, resu

miendose sus funciones como sigue:

Reprasentar al hotel ante las autoridades y entldades ofl
clales y ante las diversas camaras o asoclaclones de las-
que el hotel sea miembro.

vigilar el cumplimiento de todas 1as leyes laborales y ad
ministrativas.

Establecer las normas a seguir por parte del hotel cen --
sus empleados o sindicatos.

Conseguir el &ptimo rendimiento de cada uno de los em---
pleados y departamentos del hotel, coordinando sus diver-
sas actitudes y delegando oportunamente responsabilidades
en los jefes dapartamentales,

Firmar cualquier tipo de contrato necesario para el desen
volvimiento normal de las actividades del hotel.

Dirigir el servicio de vigilancia, bomberos u otros que -
sean necasarios para la proteccidn del hotel y de los ---

huéspedes.

El coordinador general es un staff del gerante general y su fina

lidad primordial consiste en aunar los diversos esfuerzos individua--

les para obtener un Gnico esfuerzo colectivo que multiplique la capa-

cldad operativa del hotel, pudiendo sintetlzarse sus funciones como -

sigue:
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- Programar meticulosamente las actividades de aquellps de-
partamentos que esten ralacionados entre si, con el fin -
de aprovechar al miximo los medios de que Se dispone para
alcanzar los objetives, evitando asimismo las interferenm-
cias dentro que puedan poner en peligro su integracién --
dentro de esz unidad preductiva que viene siendo el hotel

- Promover una ccmunicacién eficiente a todos los niveles -

jerarquicos, dentro y fuera de los departamentos.

Suparvisar la correcta aplicacion de los medios necesz---
rios para que los empleades puedan realizar adecuadamente
su trabajo.

El control general también es un staff del gerente general y, co
mo su propio nombre lo indica, tiene como misidn fundemental estable-
cer y llevar a la practica sistemas de control aproplados para medir-
la eficaclz ce la actwacién de las unldades de la emgresa. Informando
de los resultados al gerente general para gue este, a través de la i{
nea, efectle las correccliones oportunas, Independientemente de lo an-
terior creemos convenienta poner tajo su dependencia directz los de--
partamentos de almacén, cajas departamentales, cradito vy contabiiidad
mismos que requieren un control administrativo-contable particularmen
te estricto. En cuanto a sus funclones mds concretas del contralos ge
neral podemos citar:

- Centralizacién de datos contables y estadistices para de-
terminar 1a situacidn financiera del potel vy los resulta-

dos de explotacién,

- Elabaracidn de informes solicitados por las diversas enti

-72.



dades oficlales y fiscales.

- Proteccisn, mediante la auditorfa interna, en todos los -
bienas propiedad del hotel, manteniendo al dia los diver-
sos contratos de seguros, flanzas y similares.

- Control de los asuntos legales del hotel, sirviendo asi--

mismog de enlace entre entre este y el avditar externo.

0. DIRECCIOH OPERATIVA,

La direccién operativa incluye aquallos puestos directivos que -
tiene la responsabilidad directa sobre las actividades del hotel, en-
caminadas a 12 prestacidn de serviclos que le van z permitir a este -
obtener los beneflicios que como empresa, esta buscando:

* Gerente de operacionas

* Gerente de ventas

* Director de cuartos

* Director de alimentos y bebidas

El gerente de operaciecnes de un hote] viene a ser el equivalente
del gerente de producclén en una fébrica. Por eso su funcién princi--
pal consiste en lagrar que el producto zlcance la calidad adecuada, -
segn los costos previstos, para poder competir con éxito en el merca
do.

Ahora blen, como el hotel e5 una empresa de servicios, es en la-
forma de presta estos Gltimes donde se debe consequir 13 calldad de--
seada y para ello no basta que las instalaciones sean lujosas o que -

haya televlsidn a color y alre acondicionado en cada uno de los cuar-
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tos, sino que resulta absolutamente imprescindible el complemento con
empleados que esten slempre dispuestos a trabajar con autentice espi-
ritu profesional y no con 13 mente fija en las propinas.

£l gerente de ventas, al lgual gue cualquier otra empresa, tiene
como funclén especifica lograr que se obtenga el volumen de ventas f1
jado por el director general para un perfodo de opcraciones determina
do vy que el gerente gensral ira desglosando en metas a certo, mediano
y largo plazo. Es muy importante tener en cuenta que el hotel no pue-
de almacenar su mercancia (los cuartos), en una bodega para irlos des
pachando poco a poco. El cuarto desocupade por un dia tal vez se ocu-
pe al siguiente, perc ya se ha perdido lrremisiblemente una clierta --
cantidad de dinerc pués los ingresos dependen del tlempo de ocupacién
de los cuartes y es bien sabido que el tiempo, una vés transcurrido -
y2 no se recupera.

El director de cuartos se responsabillza directamente de que las
servicios proplos y exclusivos del hotel, en cuanto tal, se proporcig
nen de acuerdo a las politicas fijadas por el director general. Ho se
debe plvidar que 1a oblligacién de un hotel de que voluntariamente ---
preste otros servicios no debe confindirse al respecto.

El director de alimentos y bebidas se responsabiliza de 13 co---
rrecta prestacidn de aquellos serviclos que, sin ser finalidad de dar

mejor atencifn & los huéspedes y obtener ingresos complementarios.

E. ORGANIGRA DE LOS HOTELES,

1. TIPOS DE ORGANIGRAMA:
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Pueden proponerse cuatro tipos de organigramas, dependiendo del-
tamafto del hotel y de la categoria de este.

1. Organigrama funclonal de un hotel americano de primera.

2. Organigrama funcional con acclonfstas.

3. Organigrama funclonal de un gran hotel de estructura.compleja

4, Organigrama funcional familjar.

Para una capacidad de mis o menes 500 habitaciones.

Comentarios sobre el organigramaz del gran hotel. Este organigra-
ma de una esquematlzacién del cuzdro de iz unidad hotelera; del tipo-
de este son Jas cadenas integradas, En este caso. La sede de la cade-
na esta alejada de la mayoria de las unidades. fija sus conceptos de-
explotaciones, su estrategla comercial y dicta sus aplicaclones a dis
tancia. El control de la gestitn es organizada de la misma manera y a
su vez sera exhaustivo para limitar las inlclativas del director gene
ral.

Esta formula centralizadora de las decisiones tiene aspectos po-
sitivos. Aunque alejada. Por su sistema facilita la apllcacisn Gtil -
para la orientacidn de la explotacidn en funcién de las datos circuns

tanciales del lugar, muchas veces dificiles de entender a larga dis--
tancia.
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CARPITULO ¥

Organizacién de las operaciones hoteleras por departanento.

A. RECEPCION Y MANTENIMIENTO.
1. INTRODUCCION
2. RECEPCION
3. SEGURIDAD
4, SERVICIO UNIFORMADO
5. MANTEHIMIENTQ

B. DEPARTAMENTO DE ABASTECIMIENTOS.
1. FUNCIOH DE ALIMENTOS
2, FUNCION DE LAS BEBIDAS
3. CONTROL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
4, COORDINACIOH CON OTROS DEPARTAMENTOS

C. PERSONAL Y CONTABILIDAD.
1. DEPARTAMENTD DE PERSONAL
2, DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

D, DEPARTAMENTO DE VENTAS.
1. DESARROLLO
2. ORGANIZACION
3. NEGOCIO DE LAS HABFTACIONES
4. ESPACIOS PUBLICQS
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5. PROMOCION DE SERMICIOS

E. ANEXDS.
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A. RECEPCION Y MANTENIMIENTO.

1. IHTRODUCCION:

Ho exlste ningon modelo de organizacidn hotelera. El plam para -
un hatel particular surge por la Influencia de numerosos factores, --
los principales de los cuales son la ubicacién, el tipo de servicio @
frecido, 1a dispasicién astructural de un hotel, los antecedentes y -
1a preparacién del gerente, la personzlidad y las aptituces de todo -
el grupo acministrativo y el tipo de propledad.

Sea como sea que esten dlvididos en departamentos, todos los ho-
telas desempefian las mismas funciones basicas.

En el lenguaje hotelero, una persona trabaja ya sea “al frente -
de la casa" o "en la parte posterior". Estos dos son termlinos muy utl
lizados y es probabla que sigan siendolo en el future; sin embargo, -
recientemente se ha abservado la tendencia a eliminar el Gltimo termi
no v sustituirlo por el de "departamento de abastecimientos". La ra--
z6n para este cambio es que la parte posterfor de la casa puede consi
derarse que implica una posicién de importancia secundaria; por otra-
parte, el departamento de abastecimiantos Indica una mayor iqualdad -
de categorfa y posicién.

Las oparaciones del frente de la casa abarcan una gran variedad-
de dapartamentos, cuyas funclones se integran primordizlmente con el-
fin de alojar a los huéspedes de la manera mds cortés y satisfactoria
que sea posible. Los departamentos habituales del frente de la casa -

son la recepcidn. El servicio uniformade y el departamento de manteni
miento.
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[STA TESIS WO DEEE
GALR DE LA BIBLIOTECA

2. RECEPCIOQH:

No debe exagerarse la importancia de la recepcitn. ES el c¢entro-
principal, el punto de contacto el enlace entre los hugspedes y el ho
te}. El famoso hotelero Charles 0'tocole describe a los hoteles como -
una rueda, de la cus! la recepcidn es el eje, Este departamento es el
primero que entra en contacto cen los huéspedes que llegan, es el cen
tro de informaci6n durante la permanencia d2 estos en el hotel y el -
Gltimo punto de contacto a la salida. 51 un huésped comienza su perma
nencia en forma agradable, debido a los buenos servicios y la corte--
sla del recepclonista, haﬁra muchas probabilidades de que se sienta -
favorablie dispuesto hacia las demas serviclos del hotel: no obsiante-
en caso de qua Ia recepcién cometa errores, se retrase o se muesire -

indiferente, los efectos se dejaran sentir en todo el hotel.

FUNCION ¥ SUPERVISION:

Las funciones basicas de la recepcién son a) procesar las reser-
vaclones y todas las comunicaciones con las personas que buscan aloja
miento en el hotel, b) registrar a los huéspedes y asignarles hablta-
ciones; c} manejar todos los mensajes, la correspondencia y los tele-
gramas para los huéspedes; d) Proporcionar arreglos financieros y de-
crédito. y &) brindar {nformacion sobre el hatel, ia comunidad y cual
guler atraccion o evento interesante.

L2 responsabilidad de supervisién de esas funciones varia en los

diferentes hoteles; pero su maturaleza y la mecanica de desempefo son
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comunes a todas las oflicinas de recepcidn.
" FUNCTONAMIENTO:

para ilustrar el funcionamjento de la recepcidn, analizaremos --
los procedimlentos utilizades por un hotel medlano de primera clase.

1. Llegada de reservaciones, las peticiones de reservaciones llegan
por teléfono, telégrafo, teldtips o directamente a la recepcién. Se -
envian fnmediatamente hacia la oficina del subgerente general, donde-
los empleados las procesan, verifican el archivo de historial de huéds
pedes y toman las notas apropladas sobre la correspondencia. La mayo-
ria de las peticlones de rutina las maneja el personal de la ofl¢lna-
general, para recibir atencién personal.

2. Hoja de centrol. A continuacidn se envia la correspondencia al -
empleado de reservaciones, cuya primera operacién consiste en anotar-
la reservacién en la hoja de control, registrando el tipo de hablita--
¢idn deseada y la fecha cde salida. Una vez asignado el nfmerc cde con-
trol, el empleado debera llenar la hofa de reservacidn. Se llenan toe.
dos los espaclos y se anota el nimero de control, a continuacién, se-
archiva la hoja de reservaclén en forma alfidbetica en la carpeta de -
reservaciones, para la fecha de llegada del huésped.

Después de’'llenar la hoja de reservacién. Los empleados llenan -
la "hoja amarilla", sellan la correspondencia con la informacidn en -
la casilla denominada “"registros", fijan la hoja amarilla a la corres
pondencia y devuelven esta a 1a secretarfa, para que le de respuesta-

y la archlve. Todas las cartas de confirmacién contienen nGmero de --
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control. Cuando en una peticldn de reservacidn no se menciona la dura
cién de la estancla prevista, el hotel confirma 13 reservaclén sclo -
para un dfa. 51 el cliente en perspectiva piensa permanecer durante -
mis tilempo, deberd notificarlo innediatamente al hotel y la reserva--
€16n se hara sobre 12 base de la nueva {nformacién completa.

3. FORMA DE RESERVACIONES.-

En la oficina de raservaciones, los emplaados preparan formas de
resarvaciones en dicha grifica en cuanto se reglstra, Tales formas --
pueden prepararse con tanta anticipacion como lo desee el hotel. El -
examen rapido de la forma Indica al empleado si puede atender o no --
cualquier solicitud de reservacién.

4. REGISTROS EN EXCESG.-

€1 manejo de ias reservaciaones hoteleras no es tan senclila como
puade parecer a primera vista. Habitaciones registradas, aceptando to
das las reservaciones.Naturalmente, ningOn hotel puede esperar que --
sea total la ocupacibn de sus habltaciones durante todas las noches -
dei aflo. Pero cuando se dispone de cllentes, es pococ eccnémico mante
ner uyna ¢ més habitaciones vaclas, por no decir otra cosa, sin embar-
go como proteger un hotel contra las cancelaciones de Oltima hora y -
de "los que no se presentan'? esto es mediante el registro en exceso,
de acuerdo con estimaciones hastantes conflables, registros previes y
suposiciones. La experiencia nos indica que podemos esperar aproxima-
damente un 54 de {ncumplimiento y de 8 a 10% de cancelacibn. 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 tiplco para los

huéspedes gque permanecen en el hotel mis de lo previsto. Ho obstante,

-Bl-



como en la mayeria de esas operaciones, hay veces en que las c0sas 52
len mal; nadie efect@a las cancelaclones, ni se cumplen todas las re-
servaciones, o bien, una fuente.nevada mantiene en tierra todos los -
vuelos y se triplican las solicltudes de permanencia. Estos son tan -
solo algunos de los incidentes que pueden llenar un hotel por comple-
to, sin embargo, en la mayor!a de los casoes, el cliente solo compren-
de que tiene una reservacion confirmada, y no hay habitacién disponi-
ble para él. Naturalmente, esas situaciones pueden hacer con facili--
dad, que los hoteles plerdan clientes. El registro en exceso es a----
rriesgado; pero es preciso aceptarlo. para gque el hotel pueda produ--
cir los ingresos que esperan pbtener sus propietarios, Es preciso com
prendar que esas pricticas rara vez tienen efectos contraproducentas.
5. BLOQUEG.-

Una vez que se ha hecho la reservacién en la grafica, confirman-
dose, no se necesita efectuar ninguna otra accifn hasta una semana o-
diez dias antes de la llegada del huésped. En el casillero de habjta-
ciones de la recepci6n. Puade utilizarse cualquiera de varlos tipos -
de tarjetas o "bloques", dependiendo de las normas del hotel y del ti
po de casillero. Se empela un blogue azGl para el tipo de habitacién-
del que hay varias disponibles en el hotel; el recepcionista, al tra-
tar de asignar una habitacién a un nueve huésped, sabe que los blg---
ques azules pueden desplararse con facilidad & 1o largo de la listz -
de habitaciones. Un bloque anaranjado solo puede desplazarse en caso-
de gque el empleado pueda encontrar otros alojamientos de la misma na-
turaleza exacta. Un bloque amarillo no podra retirarse por ninguna ra

z6n: Estos blogues se utiilzan para las suites y para los alojamien--
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t0s reservados para huéspedes importantes. Una vez bloqueada la lista
concluye el procedimiento de reservacidn excepto an el caso de las «-
cancelaciones que siguen la misma trayectorla que 1as solicitudes de-
reservaciones.

6. RECEPCIQMNISTA. -

Cada manfana, el archive de reservacicnes para el dfa se le envia
al empleado de la recepcién, Cuando el del encargado nocturno. examl-
na el libro de anotaciones de la recepcién y recibe el conteo de re--
servaciones hechas por el emplaado nocturno en su trabajo. Este Gitl-
mo inspacciona la lista y cuentz el nimero de salidas para el dia, a-
gregando a ese total el nimero de habitacionas vacias. Al restar el -
nfimero de reservaclones para el dia, sabe cuantas habitaciones se en-
cuentran disponibles para su alqulier en el mostrador o cuantas habi-
taciones le faltan zl hotel; por ejemplo, par2 un dia dade, el emplaa
do nocturno cuenta 69 salidas esperadas y 3 habitaciones vacias., Las-
reservaclones para ese dfa ascienden a 96. a mencs que haya salidas -
lnesperadas o cancelacionres, el recepcionista no podra alquilar ningy

na habitacién a las personas que acudan a solicitarlas, sin tener re-
servaciones.

7. THFORME DE MANTENIMIENTO.-

Dentro de las dos primeras horas del turno dek dfa, llega a la -
recepcitn el informe de mantenlmlento. El recepcionista debe verifi--
car cuidadosamente jos datos que figuran en dicho informe, comparandg
los con el casillerg de habitaciones. Se sedalan las discrepancias en
tre ambos 2l subgerente ejecutive, lnvestigandose inmedlatamente; por

ejemplo, el Informe de mantenimiento puede incluir dos habitaciones -
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son rTeservaclones garantizadas, que Se consideran siempre como ogupa-
das, puesto que el hotel recibira el pago tanto sl se utiliza el eSQg
clo como 51 no es asf. Las personas que duermen fuera {culenes se re-
glstran en el hotel, pero no duermen en su habitacién durante una no-
che dada, con o sln equipaje, y las habitaciones ocupadas por huéspe-
des sin equipajes se verifican siempre, puesto que 1a mayoria de los-
hoteles se enfrentan todavia al problema de cierto porcentaje de "hui
das" {las perosnas que no dan su szlida ni pagan lo que deben antes -
de abandanar el hotel),
B. REGISTROS, TARJETAS DE HABITACIONES.-

Una vez en &rden y verificada la lista, e)] recepcionista estara-
dispuesto a ocuparse de los huéspedes que 1legan, a responder a las -
praguntas y las quejas y & ocuparse de todos los detalles incluidos -
en el libro de anotacliones, Su principal tarea durante el diz sera --
dar habitaclones a los huéscedes.

9. FECHA DE HABITACION,-

Esta tiene varios fines. Una copla s le entrega al huéspad,para
que veriflque 51 escribieron carrectamente su nombre, el nimero y la-
tarifa de la habitacién y 1a fecha de partida. La otra copia queda en
poder del "botones™, quien anota st hay o no equipajes y s1 las male-
tas son o no ligeras, regresando despuSs la ficha a la recepclon. 5i-
no hay equipajes. Se le pedira al cliente que pague por adelantado, a
menos que sea una persona conocida en el hotel, En cuanto el cliente-
abandona el mostrader de recepcidn, el empleado envia la tarjeta de -
registro a la secretaria que desempefia el papel doble de empleada de-

Lnformacidn y mecanografa. Escribe a méquina uwna ficha de informacidn
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por triplicado y un folio de contabilided por duplicado, incluyendo -
en ambas formas el nombre y 1a fecha de salida. Las tarjetas de infor
macidn van al casillero de habitaclones, a la lista de informaclén y-
a la del departamento de teléfonos; el follo de contabilidad va a la-
caja da 13 recepcion. A continuacidn, se 1llena la tarjeta de registro
que requiere la ley. Una excepcién menor es la de que el recepclonls-
ta colocars un rotulo en el espaclo que ocupa en la lista la habita--
clén asignada, dejandolo alil hasta que la tarjeta de Informaclon re-
grase de la mecanograffa. Esto es asfi, simplementa, para evitar que -
el recepcionista alquile la misma habitacién a dos personas diferen--
tas, durante un periodo agitado de registro. Una vez que el huésped -
tiene su habitacién, su principal contacto con la informacitn. En los
grandes hoteles metropolitanos hay un grado mas elevado de especiali-
zacldn y, con frecuencla, puede haber recepcionlstas, encargados de -
la correspondencia, encargados de informacidn y encargados de 1laves,
Cualquiers que sea el nmero de puestos, lo importante es que el hués
ped reciba todos esos servicios con rapidez y eficiencia.
10. DEPARTAMENTO DE TELEFONOS.-

Hay yn departamento que el huésped no vera a menudo, perc con el
cudl se pondra frecuentemente en contacto, que es el de teléfonos, --
puesto que hyy cargos por servicios telefdnicos, un operador debera -
registrar todas las llamadas y procurar que los movimiontos se envien
a 1a caja de recepcién, para incluirlos en las cuentas apropladas de-
los huéspedes,

¥3. CUENTAS DE LOS HUESPEDES ~PARTIDA-

Durante "'su permanenclia en el hatel, el huésped medio hace que se
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incluyan varias cosas en su cuenta. Es clerto que los registros del -
cajero los verifica diariamente el auditor nocturno; sin embargo. ha;
muchas ocasiones en que la verificaclén es demasiado tardia para po--
der remediar un error cometido. Aungue el huésped se haya ido ya el -
procedimiento en la recepcli6n no se habra completado todavia. El caje
ro notificara al recepclonista que 13 habitacién se ha desocupadn. Es
te iltimo doblara la ficha de habitacién pero la dejara en su casilia
una tarjeta doblada indica que el huésped se ha ido, pero que la habi
tacién no ha sido seflalada todavia come en &rden por el encargado de-
l1a limpieza. El empleado de informacidn, el encargade de la limpleza-
y el operador en jefe recibiran también una notificacidn en el senti-
do de que se ha desogupado la habltacién dada. En cuanpto el encargado
de la limpleza sefiale que la habltaclén estz en 4rden, se retirara de
la casilia 1a ficha de informacién. Indlcar que una habitacién esta -
vacia, pero no ordenada, le permitira al recepclonista alqullarla; no
obstante, generalmente, no Se permite & un nuevo huésped ocupar la ha
bitacidn en tanto no este en Arden.
12. ENCARGADO MOCTURMNO, -

Este empleado que ocupa el turno de las 11 de la noche a las 7 -
de 1a maifana, por 19 comin se encarga muy poco da asignar habitaclo--
nes a los hugéspedes, aln cuando toma a su cargo todas las llegadas --
tardias que entran 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 trabajc. Utilizando una
forma regular, que incluye todas las habltaciones de cada habltacisp-

tomando su informacién de la lista de hablitaciones. Ademds, compara -
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su informe con las cifras del auditor nocturno, deben coincidir, cual
quier dis¢repancia se veriflca minuciosamente, hasta encontrar el ---
error y lograr la exactitud total, el encargado pocturno efectfa un -
conteo de reservaclones antes de salir de su turno de trabajo, pasan-
do esa informacién al encargado de dfa. Asimismo, registra en el 1l--
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 generalmen
te a2 medlanoche, no obstante, al gerente vive en el hotel, de modo --
que sl se presenta alguna situacldn grave durante lz noche, el encar-

gadn nocturno sabra que podra ponerse inmedlatamente en contacto con-
él.

3. SEGURIDAD:

El oficial de seguridade, como se le ilama a veces, el detective
del hotel, desempeda una funclén de importancla vital, dentras de la-
escena. Tiene la responsabllidad doble de proteger contra todo dafio a
los huéspedas y al hotel. Los hoteles y sus huéspedes son blancos vul
nerables para los merodeadores, ladrones, rateros y otros indeseables

En consecuencla, el oficlal de seguridad y su persomal de vigl--
lancia deben mantenerse aierta en todo momento del dia. Por razones -
evldentes, los hoteles prefieren qua no se publiquen los mé&todas y --
ias técnjcas de sus fuerzas da seguridad: sin embargo, aqui analizare
mos brevemente los tipos de problemas a que se enfrentan.

El problema mis persistente para el departamente de sequridad es
el que comblna e} hecho de qua las puertas se mantienen ablertas o se

dejan las llaves pegadas en la cerradura, por la parte exterior, las-
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estadisticas confiables indican que, todas las noches, quedan sin ce-
rrar del 10 al 20% de las puertas de un hotel. Otro problema al gue -
se enfrantan los hoteles es la eleccidn de sus establecimientos como-
centro de operaciones para los estafadores. El oficial de seguridad -
debara descubrir a esas personas con tanta rapidez como pueda y, si -
es legalmente posible, expulsarlas del hotel.

Tados los oficiales de seguridad han experimentado el problema -
de las huéspedes a 1o0s que es imposible satisfacer y que se quefan --
sin cesar. Scn los tipos que antagonizan a todos 1o empleados que «-
les sirven y que, en general, mantienen al hotel en agitacidn, puesto
que son completamente perjudiciales se les pide que abandonen el ho--
tel.

Uno de 1os peligros més temidos por los hoteles de todo el mundo
es el fuego, Los hoteles modernos tienen todas las caracieristicas de
construccitn a prueba de incendios, utilizandose todas las técnicas -
conocidas de prevencidn del guega; sin embarga, algunos de los hote--
les mds antiguos, sobre todos los de centro de vacaciones, construl--
dos de madera, se enfrentan a enormes problemas de prevencién de in--
cendios. Por muy a prueba de fuego que sea un edificio, ese peligro -
estara slempre presente, siendo los huéspedes mismos la causa princi-
pal de ellos. La fuerza de seguridad debera mantenrse siempre alerta-
para descubrir cualquler riesgo potencial o cualguier indicagién de -
que se haya desencadenado un incendio. Se anima Incluso a los miem-«-
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 ficll manejar
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a alquien que haya bebldo demasiado; pero cuando la persona es un ---
huésped del hotel, 1@ situacién se torra muy delicado. El oficial de-
sequridad debe razonar, rogar, consolar y, en caso necesario, utili--
zar la fuerza para detener a los ebrios, impedir que molesten a otros
huéspedes o que se dafien ellos mismos, por lo comdn la primera &tapa-
consisten en suspender los servicios a los huéspedes en sus habltacio
nes.

Otra situaclén que debe manejarse con gran culdade es la investi
gaclén de las personas que pueden encontrarse en una habitaclén ile--
galmente, un movimiento en falso o una acusacién no Justificada, be--
cha por &1 oficial de seguridad, puede resultar perjudicial para el -
hotel; sin embargo, este empleado debe de mastrarse flrme y eficiente
para expulsar a los individups que no tengan derecho a estar ep una -
habltacidn. Que tipo de individuo puede ser un buen oflcial de seguri
dad? a2uGn cuando el adiestramiento policlaco especial no se considera-
obligatorio, la mayoria de los oflclales de seguridad de los hoteles-
tienen antecedentes policiacos, deben conocer detalladamente togdas --
las leyes estatales y locales relativas a2 los hoteles y deben coope--
rar activamente con las autoridades pollclacas. Otros de los requisi-
tos convenlentes para un oficlal de seguridad son un temperamento uni
forme, una mente desplerta y un alto nivel de &tica y valores persona
les,

Debe ser capaz de obtener la cooperacién de las personas, tanto-
huéspedes como empleados, y su éxlto dependera de esta cualidad, mas-
que de cualquier otra caracteristica simple.

4, SERYICIO UNTFORMADO:



El tnico producto de este departamento son los servicios. Quie--
nes trabajan en &l desempefan sus deberes ante la mirada de las hués-
pedes ¥ tlenen més contacto con los clientes que cualgquier otro depar
tamento. Ninguno de los trabajos es complejo; pero sus funciones san-
importantes, puesto que los mlembros del servicio uniformado son los-
primeros que reciben a los clientes y en los Gltimos que se encuen---
tran en contacto con ellos, en tode el hotel.

El servicic uniformade incluye al portero, los "botones", los --
inspectores de ascensoras y los encargades de ascendores o ascenseris
tas, an este departamento pueden incluirse a los porteros de la puer-
ta principal que, con frecuencia, forman parte del departamanto de --
mantenimiento, en los grandes hoteles, hay un superintendente de ser-
viclos, que puede tener un ayudante y que es el encargado de dirigir-
el serviclo uniformado. En los hoteles pequehos, los dos jefes de “ho
tones" supervisan ese departamente. Pero se encuentran bajo la super-
visién del subgerente o del subgerente ejecutivo.

El porterp es la persona que acoge a los clientes en el hotel, A
postado en la entrada principal, recibe a todos los huéspedes gue lle
gan y les ayuda a descargar sus equipajes. plde taxls para les clien-
tes y, por lo comin, Supervisa el estacionamlento de los automéviles-
de los huéspedes.

El principal deber de los "botones" es conducir a los huéspedes-
a2 sus habitaciones, el "botones" principal se dirige a la recepcién -
para recoger las llaves y las fichas de las habitaciones. Vera si el-
huésped tiene mensajes o correspondencia, llevara el equipaje y acom-

paflara al cliente al ascensor y hasta su habitaci6n. Un buen "boto---
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b} Cun da 1ot l del hubsped 't imnaled o se
din 1 steviclo de hospedaje.

i dat un uso

ARTICULO 435, E) prestacor podrd cancelar 1os sesvicioy de nospedaje ol hetsped si
durante su estancla en el establecimicnio su conducts sfecta a Ya mornl & a las buchas
costumiices o realizm nelas que afecien 12 ttanguitidad del cstatlecimiento g causen mo-
lestln al tes1o de los hutipedes, a3t como vialas ef convenio celehinuo con cl peestador
de servicios turiaticos respecio del nimero de personns B hospedarse,

ARTICULO a8, Los servicios complementacios que sc presten en ¢l establecimicnto
de hospedoje se regithn por las disposicianes aplicables pura cade case,

TRANSITORIOS

ARTICULC PRIMEROC, El presente Reglamento entrarh en vigor # los qulnce dias
de su publicecidn en €l Diatio Ofcial de Va Federaclén,

ARTICULD SEGUNDO, Los prestadores de servicios turlticos de hospedaje que
exttn operando en 12 fecha en Que entre en vigor ¢ presents Reglamento dispondrin de
un plaro de noventa diny hiblles contndos a partir de esa fecha parn wolicitar tu calidmt
turisticn, ¥ su imcripclion en ¢! Registro Naclonal de Turlsma, en su caso, conforime n o
firevidto en esie Reglamento,

Bado en 1a restdencia del Poder Ejecutivo Federal en 1a Cludad de hnico, Distrito
Tederal, n tos veintitrds dias del mes de junio de mil novecientos ochema y dos.—Jost
}.hmz Ponille, —i4btica,—LA Secretacin de Turisino, Rosa Luz Alegria.—Ribrica,

-~
1%, REGLAMENTOS DE LOS RESTAURANTES

CAPIIULO 1
siosiciones geherales

. ARTICULO 1o.—En ¢! Disrita y Terrltorios Federales y en Iny 2onas, hilas ¢ in-
Inuchies federntes & que 3¢ refiere el libro cubrto, enpitulo Gnicv, del Cadigs Sanltario,
! como a lnrgo de 105 vias generales de comunleacibn a que nlude ta fraccion 1V de)
articula Jo. del propio cbdigo, Jos restaurantes, cafés, fandas, loncherias, taquerias,
nevestas, ostioneriny, snlones de 1 y dembs establecimienios en que e sirvan al pablico

403 0 cocinados en loy propiog estableciin'entos. deberdn sujtiane a

wn

ln,..‘.' at este regly

LaS 1a dg Snlubrid: Al fnsechla ﬁnhn.ml{uridmi compeiente pafa des

1w srtahiasimirnta d2 eneuentza o no comprendido dentro de la enumeracipn

" braseros, hornillas o catar, y 1 de

Ay, BUY IS ES

o que serefiece el phrralo anserios, y 8i debe clasi

$¢ eatre los que irata el capilo 1,
© 2 lot Gue $¢ refiere el <aphuato 11 de esie regta

ta. .

ARTICULO 20.—Los establecimientos a gue se tefiere el primer parrafo del articulo
anterior, estardn situndos en locales independicntes ¥ QUE MO 1ENEAN COMUMICAHH dI-
recia <on habi ni con loy extablecimi ales o linduginintes, [
peligrowt

Quedan prohibidas los puestas movibles y semifijadoy en que se preparen alimentas
destinados para su venin ol piblico,

ARTICULD 3o.— Para consirulr, reconstruir o modificne un edificio desis
nada a los enablecimientos objesn de este reglamenio, e necesrio remitit 4 1a
Seererarin de Salubridad y Asistencia, pea s previa aprobacion, 1o% planos y proyeciy
yoen su gm0, In miemofia deseripiiva que se refiere ¢l capiulo 1 del Hephimemio de
ngenieria Saniiaria relativo o Bdificlos.

ARTICULO 40.— Cuania se 1rate de inyatar un e esta
en locaies de cdificios ya consiruidos y destinadoy a oiros vios, debe dirigirse sohenud
par duplicado a la Sceretaria de Salubridad y Asistencia, en la que se lagan consta |
wmedificaciones, feparaciones, €1e,, que traen Je Revarse b eobo para ques 1l
Secretaria de SalubHdad y Asistencia o ju2ga necespio, previa \_rlsjln de inspeceidn, se
reniitan los planas y proyecios de gue hubla cf peticulo anterior.

ARTICULO So.—Por la fue 1c fefiere a s tonstruccibn & Inualnelones sanitarins,

ins estnblecimicntos deberdn Ilenar los requisitos especificadns en ¢k Reglamenta de

ietia itntin tekuivo & Edificios, ¥ lus yne sehale en eada easa, ba Sevecraria de
Satuvridad y Asi eneli ivo cort i .

ARTICULO 6u, —1.0 vemilacion e los diversas loenles de evablccimienio, padean
se1 Aatural, anificial {mecinica) o mixia, y lenard los requisiios siguicrness

a).—La ventilagidn natugal de Lodo el local, incluyenido codans y yabinees 4
vios, serd directin del exterior por medio de puetias y ventanas convenicmeneme teparti
das y cuya tuperficie total no serd mengr de 1a quini pane de T superflowe de bus pare
des de eadn Jucn). Por excepcidn, la Secresatla de Salybridad ¥ Asistcucin peratith, e
105 £4308 ¢n Que no sen posible arreglnr Lo itagihn nural, nar guer
105 ¥ venlanas, que te complgie por los mwedies que la propin aworidad sanitark
#pruebe,

b}—En 1as encinas, 1a snlida de 103 humos, gases y alores praducides con mptiva it
1a preparacitn Oc los alinenios, 3¢ hatd por nwdio de “*eampanas™ colocadas 4ohre 1
ibn @ por Cuilung
Blio Provetunwnio aprobado por 1o Secretatia de Sulubndad y Asistengia y en 1l fo!
ma gue dichos hlumos, grses y alores, tengan {heil y promn salidn ¥ Que no invadan 4
demis locales del estableciniena.




J4  Organitacidn et horeles |

ARTICULO 7o0.—Todos ¢s108 eyablecimienior deben coniar con {luminacidn, yn
sea nalural o pedificial. La Wurinacidn artificial se harh poe cualesquisra procedimisnios
Ustlales, Poro Que produzcan luz en proporcidn de 100 walts para caua nueve meiros de
superlicie,

ARTICULD 80,—La tuperficie de Ing cocinas serd de un minimo de cuatrg metros
dus pat foy dos pil trabaj . ¥ Por cada uno adicional, deberd ampliar-
o ¥ medno <usgrade, . .

ARTICULO ‘Jﬂ.—Tudo bleci antes de

1, que se i A tde apertura®’, IN" el efeeio de que (a
Scererbivk Ue Samunmd ¥ Asiateacia, schale los requinitog que deban cumplirse y que
€tablece este reglunenio,

ARTICULO 10.~-Todo establecimienio, para fupcionar, debera recabar, sdemAs, li-
cencia sanitatia que s¢ concrderh previa camprobacian de nue na ¥ ican rigsgol para
1a salud poblica Ta calidait de 1as inatedias Prims, 108 vitiemas de claboracibn y manejo
de los nhmenios, eic.

Dichn licencia tendrh fa vigencia que ella misma fije, pero pourd ser cancelada cunne-
do dejen de cumplirse 104 requisvos de este feglamenio.

ARTICULO L 1.=Todos los ¢siablecimienior ecomprendidoy en exie reglamento, der
beran cumplie fo dispsesio por el capluto 1V ded misino,

ARTICULO 13.—El personal que trabaje en la preparacion y conlegeidn de los'ali-
mentes, mi camo ¢l encargado del servicio il pablico i kot eHablecimienios objelo de
este reglameina, deberd ilar provisia de 1Arjela $ARINENR, ¥ quedard sujcla, ademas b
108 ¢vAimenes nkdicoy y de lnbordtorio Guc 14 Secrelaria de Salubrulan! ¥ Aslstencia con.
sidere negesarios y en la forma en yue elia . Suerd io para los propi
tiot die los glros dor facilidades para que el persanal reciba copacitacidn cipecilica sobre
ninnejo de pimentos conferme y cuandu dicha Secreidtia lo detefmine,

ARTICULO 13.—En los catos de veala, pernuia, Iraspaso ¥, €0 genedal de cuatle
quice aperaeidn que signifique cambio de pi de los A 0UE 8C re-
fiere «1 Zirlevle lo. de csie reglumento, los inteeetados deberdn dar avlso n la Secretutin
de Satubridad y Asissencin en un plazo de quince dins o partir de la fesha en que se veri-
fique 1o aperacibu.

ARTICULO i14.—Lns tacales de 1os establecimienios objcio de esie reglamevo, ast
camp los mucbles, enscres y demis itites que o ellos existnt, 5¢ hallaedn o perfecra es-
1ado de¢ mea y contervacion.

ARTICULQ 15.—En 10d03 est1os i 3¢ cal 1a licon
tugnt visihle, 23! comap los avisos de propagnmda sanitarin que indiguse la
Satuhridad ¥ Asistencis.

en
eliid ate

, deberd recabar uan’

.peeptacdos por 1o Seerctarin de 8 ¥ Asislenci

Aspecius legales en huteles 15

" CAPITULO 1l

3¢ Toh regimuranges, enfés, fundos, encinns cconhmicas y servicin de camedur
on cusns ile hudspedes

ARTICULO 16.—Las resturantes, calés, fondas, coclnas cconbmicas y serv
en casdd tle I3

o de
cunndo menes, Jde los locales siguientes:

a),—Comedor:

b).—Cacina;

ch—Serviciot tnnitaring;

). —=1ar3 despenta ¥ vestidares pota empleados, segivn 1a magnliud del pira,

ARTICULO 17, —Estas dependencing deberar Henar Los requisitos que se fijan en el
presenie reglamenta.

ARTICULO §B.=L05 mosiradores, metas, Annazones, gabinetes, puereas ¥ cortinay
metdlicas que se utilicen en eilos establecimientos, deberan cvar pintados al dlco o con
evmalie 0 Fnlurd a base de pirosilina, baeniz imperseable o cunlguier otrn marenal
nezpiada por 1a Secretaria de Salubridad y Asistencia. Las puerias y ventanas mesalicas
estardin pintadas por nmbos lados.

ARTICULO 19.=—Las manieles y sesvilletns scifin Je lienzo, panelu otras mucerinles
Si loy o servilletos tan
de anpe) u otros materiales na favubles, se1hn proparcionados auevos, cnda vez que se
use el servicio de mesas; p:ro en 1xlo caso, tanto unas como otros estathn siempre lims
plon

ARTICULO 20.—1.ns botellny, borellones o jarras para el agua serdn de vidrio, por.
celana, baerg vidriado, Muminic b oitos maicriales aceptatos por 1a Secretnria de Soe
fubridad y Asisiencia. Estardn provistos de 1apan de cierre notomitico y deberhn ser M-
cilmenie asenbies. No podidn 1 tiog de 2inc, ani i, cadmio o ploma,
ni aquelios Que esién cajador o despanniliugdis,

ARTICULO 21.—Los snlcros, azucateros para azvcar granulada y boy fuuvos y bo-
tes para solsas scrdn de un modelo que impida of contacto sle los dedos £on plimentas y
que permita Que esiod Blmos salgan M exterior por nedio de ofificio u onficios dis-
puestos en tal forma que los insecios no puedan penewrar al intesior de los frascos,

ARTICULO 22, —Las alimenios serdn seevidos al pablico cn 1al forma que na tean
tocados por el personal encargado de estn lahor,

i
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16 Organizacidn en hoteler 1

ARTICULD 23.—Los condimensos, el azacnr cisbica ¥ domind, 1as servilleras de pa-
pel, 108 J0P0ILS, CIE., ¢ suministrachp protegldes, por aparatos o dispositivos. del pol-
vo £ insectos ¥ de manera que sdlo jas manos del consumicur ditecio los 1oque.

ARTICULD 24.—1x ibicidn de prod i i shlo poudrd hacerse en
vitrlnns en Suyo Interior habrd una femperniura nbuima de ocho grados sobre cero pa-
fa asegurar la conservacian de [ot mismos, ¥ protegidos con videios, telas mesdlicas 0 en
forma que ng pucdan penelrar 1ot Insectas,

A.IlTICULO 23.—Cuando Ia cocina y el comedor consten de lacales propios ¥ epa-
rados, habird caanmicaclén direein ealre eltos, para que se haga el servicio de paso de
alimerios vl pisblico.

ARTICULO 26,—La3 coginat, ademas de lenar jodos 1os requisitos que en cuanto
connruccién, iluminacian, ventilacion, tic., sefale el capitula I., deberin satisTacer los
siguienies;

n).—Tendrin unn superficie minima de cuatro metros cuadrados y su menor ditnen-
1ibn oo seeh lnferior a una melro sesenin ¥ cinca © tingales en lquicer sentis
da. I'or cnda persons de las que irabajan dentro de 1a cocina gue exceda del nimera de
dos, ¢ enleutnrd vna superhicie adicional minima, de un metro y medio cundrado,

B).—Lus puesdds y ventanas estarfin provistas de cierre putombtico y loy elaros e
vengliclén deburin gatar cubiertos de mulla de alambre de doce a diceiskis hilos per ca-
i dos ¥ mediv centimerros lineales,

eh—Ln tus cocinas s81o podrbn guardarse las substancias alimenticias ¥ demds mate-
thidcs parn 14 conlegeion de los alinientos; tos wiensitios para la preparacion de tos mise
Mo%, Byb con 1us muebles y enteies que ¢ requiesan para eva labaor,

d).~—Estardn dotadas put 1o menos, de un fregaders reglameniario, provisto de fove
de pgun corricnie y desagie: as como e enja de grasa y concetndos a la red de atarjeas
n fasas skpuicas en Lu 1orma que previens el Reglamento de Ingenieria Sanitarin relativo
& Gdificlos. .

e).—1or ningén inotlvo podria ser uilizutas como hatitacidn, nl de dia nl de noche,
nl destlnndas a nlgin olfg uso distinto del que se les seinla en el presente reglamenia,

N.—Tendrdn botes para basurn y desperdicias accionados con el pie para su fun-
cionamienio,

g}, —Nao debers haber animales vivos sea cunl fucte su especic ¥ sitvan o no para ef
consumed deberin mantenerse libres de insecios y rocdores, conforme lo previene
eb 1t Federal de Desindeceid

h).—Tado ¢l personal usard equipo blance, :rnlnm:ﬁmlio. campuesio de mandil y
gorra, ¢! que deberd conservorse siempre fimpig.

ATpectos legates en hotetes 37

il.==Todos los recipientes que se wilicen paro 1a confeceion ar i de idignen-
¥ preparacin de nlis
tod, tendrdn supceficic interfor lisa y unida, de [3cil asco y estara mpre e bvien estas
f interior de I, "
| ¥ n sicmpre e

}.—Duranie tas hotay de Inbor no deberd haber may c
sonal £
confoaciom de ton alopar e personal que ¢l encarpado de la

k).—El nersonal encargade de 1a confeccidn o .“m— j i
cobue 2t mranal e €nios RO mancjarh el dinero de

Ml':’ICULG 27.—E) nlnlerlal e mesa y cacina, antet de ser utllizada, serd sametido
La uval_g can agua, jabén y cepille o estropajo, ¥ a un proceso de limpicza por medio oe
Amersidn diranie dos minutos en ag eniperalurd minima de 80°C; por accion del

wapar a por ier oro pr | rat la § ] i

p [ o ] i : e Salubridad
A‘"'mc,'“' Serh secado por nirecalicnic o pot lienzos limplos renovados con 1A flr:uvn):
ein tuficieme para que Henen 28] dicibn o por o1t procedi-

miento uprobade por ta autoridad yanitaris. le'ull\lllecilnitnlal £on cupo de cienio
cincutnla o mAs perinnas, tendrdn equipo mechnicp para diche gbjern.

Los desinfectanies o deicrgentes usados deberdn estar debig
am,
Sccretarla de Salubvridad y Asisiencio. crameme regisados en la

I\RTICULO 2R.—L.n harina, ardcar graautada, cereales, espezing, c1c., se guardaran
en casilleros nue tendran 13pa fija quc abra hacia areiba ¥ cierre autominco.

me.:::':‘lﬂct.g.ﬂ 2‘:.-—L:|hcmu=!.’pc!:.'m‘). mariswoy, lechic ¥ en general todoy pguctln g
c il nileracion, deberdn ser guardiclos en refrigerndo. Je
maxima gerh de 8% sobre cero. ‘ e S temperaian

ARTICULO ‘10.—l.:u Iatas de inanteca que ya hayan sido ablersas debrerhn gatar
dentro qe un _::utm © vitrina Que 1engn pueria pravisia de tela e malta de alumbye de
doce a diccistis hilos pur Jos y medio centlineicos fineales, o bien de 1ADA Provisia Oe fie-
quefios artificios que no permitnn ¢l paso de Insecios.

LARTICULO J1.—E1 pan y loy pasteles estnrdn en vitrinas o recipientes con mpay
cerradoy,

ARTICULD 32, —Los establecimientos A que s refiere este capiiulo £stardn dotados
dz._n_ggn_pomhle enla rru.vmn que nz:vi:q: ¢l Reglamento de Ingenierla Sanliarin relative
A G yeala milnima de litros diarior por persona, ealeuldmione
€t niimero de £31as a (azdn de dos mesras cuadrados de Jp superficle correspondiente uf
local para comedor @ comederes, por cada periena,

E1 ogua de bebida deberd proceder del servicio oficinl i i
£ og ! mediante 1oma Sireeln o deri-
ﬂm&_q Iﬂmfll‘u?l‘:lmtnlt d:;[\uh de 18 horguilla; en 1w defecio, de gatrafones de apus

; B e Ta Secretarla de Selubriind y Asistencin, envisa-
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dos ¢l milsrio dia de su con wapdn bt ble y necionado pot que
vierian el agua por geavedad automaticamente.

ARTICULO 33.—Lot mismos esablecinienios deberdn eslir pinvisios de un eaeu-
sado ¥ un mighario para hombres ¥ un excusado parn mujercs, Ios cunles eMaran in-
tatudos en Jochles | di tepientlo Nepar las requisitos fijadas en el Regtamen-
1o de Inpenicria relativo n fici gobi sanitarios estardn dotadoy
e 10al1ns de pape) o seeadores autoniticos de aire caliente, ast coma de Jabén y papel
higitnico. :

AWTICULO 34,—~Por cadn cincucnin Jugares para clientes, se agregarh un excusado
¥ un minghorio para loy hombres y un excuspdo para mujeres.

caPmTULO N .

D¢ Ins Innchesins, (oriertus, nevering, astiunerius, sulnnes de tb y estabiccimienton
similnres

ARTICULO 33.—Las loncherlas, toriering, nevesing, ostioncrtas, salones de tey ot
ableciimientos similarcs, CONWATAR POt lo menos de un Jocal independicnte donde se su-
minlsren al pablica comesiibies y bebidas. . .

ARTICULD 36.—~E local de los enablecliniemos 2 que se refiere el articulo anterior,
a4i totno tos muebles, Gtites, enseres y demas abjtiod aue en ellos 3¢ utilicen, deberan sa-
tlsfacer Yot Tequiitos que ¢n suy respectivos casos se sehatan on el capiiula anterior,

ARTICULO 37.—8i en alghino de cstos evtnblechnicntos existe \ngal para cocina, des
berd ienar 108 requisitos fijados on ol capltulo anteriar.

ARTICULO MM, —Los establecimientos ¢n quc se wilicen Tamparas o estulillng que
quemen carbbn, gns, peirbdtea, gasolink y oltos combusiibles, o blen parriliag eléariens,
deberdn encanteagse protegidas ded pablico por thedio e 1ablques o eancelet de material
incombutible, con altuea minimn de ochenta centlinetros, comtada a panir de 1a bate e
sustentacidn de las lamparat 0 estufitlas,

ARTICULD 39, —Eues it} esnrAn de agua poiable en fa
formn que 1e previene en el caphulo anterlor 3 Sotndps de servicios SASERROs compues:
tot por 1o menos de un ¥ lavabo regl los, 1 de toatlas de papel
o secadores Rutombticos de aire caliente, ail cemo tle Jaban y papel higiénico; tendran
por lo menos un fregadero con tave e aguo cartiente y desagiie reglame¢ntatio,

ARTICULO 40.—En oy establecimientos a que se refiere ef presente capltulo y que
es1bn situndos en locales de edificios no destinados en s lidnd a este abjelo, ye per-
mitird que se haga uso del servicio de agua potable ¥ de lps servicios sanitarios del mis-
mo, siempre que a juicio de 1a Secrethtin de Salubriddad ¥ Asisiencia no se perjudiquen
o5 servicios de ngua y sanitirios destinados n "'f personas que habiten dicho edificio; y

ASPOCTOS iy, itoreles 39
que estas servicios sanitarios estén shuados de manerd que 1at Pertonss Yuz SonEUran a
<1108 entablecinuentos engan Tacil accesa a ellos, .

AH_TI_CULO 4),—Si en yiguno de estas establecimicmos se cta Bl pdblico up servicio
que a juicio de I Secretaria de Salubricliul ¥ AsiMencia s¢a ctuiparable nl que propar
eonan et restaufanics, sules, fomlus, ete., dichos eslablecimienias lenarhn los reyuisi-

108 seBalados en el capiiuto 10, respecio o cefrigeracisn y manejo de lis
menos ¥ desinfeceion de utensilios.

) Na podrin ::lnmd_tnc alimenios ¢laborados en a1ro gire, sl este carece de licencia sa.
nitasia de funciannmiento. Se hard consar en lugar vhible, ol giro o giros de que proce-
dan jos alimenios elabasados.

CAPITULO 1Y
[
1% loy manipuludores de sllmenins
ARTICULO 42.—Con ¢! nombre gentrico de manipuinudores de alimenios se desige
i alaclit ié

nard atodas 1as Personas Que se ded e manejo a supi-
nistre de comestibles y bebidas.

ARTICULO 43, —Sblo padran dedicarse a las aciividodes enuncladas en el oriiculo
anterinT, 1as personas que haysn oblenido 1arjeta sanitarin, segin lo epipulado en los
articuioy relarivoy del Cadigo Samituio en vigar y del Reglameno parn 1a Expedicion y
Use de dichas 1arjeras,

ARTICULO 44.—~1.0% ipuladores dc que ac ded, nlas

sehaladas en ¢l articulo 42, debeddn proveense de un centificida de pericia en <l mangjo
de 1ns nuamos.

Ividad.

La validez del eeriificduto de pi

. a ¢n gl manejo de-alimenios estard supedinmda al
enniclo de i

a)v= Ut (e un culiip saniiario Jde 1rabajo.

by —~AMantenimiente consiuaie del buen cuade de usco perwonal y del equipa de tea-
hajo.

¢l.—Hacer canover, si evAninformadon, & 1as sutpridades sanitarias, de gnfermeda.
des, convatecensia @ comncte reciente cun Peradnis yue tudercin enfermedicdes 1rms.
misibles,

ARTICULO a4, —1 0s i de ali An sus conaodtmiening
neeren del euidado sanitnno que implica el carrecto maneja de comestibies y bebhu o, de
acuerdo con el programa farmulio e sccretaria de Salubinlad ¥ At

ko




40 Opinigucidn en huteles

interesatlps presentaThn eapnicn anie Las aulatidades sanitarias, pr‘=via asislencia regular
& cunillus especiales o pot fa adquiticidn privada de trlgs conacinuenios.

ARTICULO 46.—L2 [alla de cumplimiento te cualesquiers C.i\ﬂl Bque se l=ﬁ¢|gb:1
aniculo anigrier, determinard 1o imvatidacian tempata o definilisa de la autoriracibn
para e} munejo de alimenias,

ARTICULO 8471, —Loy ipuladores de Al seAn tos sigul requisi-

(LY

a}.—Conservacion permanente e iag manos en buen caado de asea y con 1as uhns
s "
cortadas al 1ns.

b).—Que no e humedezenn los dedos con saliva para Tacititat el emplea del nape! de
envaltufa,

). =—Que no se ulillec panel impeein; yaado o sucio para envolra de alimentos no

favables, quc von de consumo inmiedinig o ditecta,

d1.—=Emplca sistendnico y carrecto, cuanda el caso to amerite, de \eluf:illng. cuthas
ones, elc., en ¢l nantjo de lod alisnentos a que ve rcfiere e inciyo anicnior.

1o
e.—Trescrvncidn tistemdica y eficiente del contneta del polvo v las Instciod con los
comestibles no tavables.

os'*, pof 5!

f.=Consctvacibn coteeta de los P
cibn a temperniued mhnima o 3*C.

2).—Lavado de frucas ¥ e y des
procedimicntoy aneobados per nt nutoridades SRANATIAL

ian, con los produtiod y

h).—Emplee lnmediata, al retito de) refrigerador, de tos alimenias conseevados pay
este medio.

ielb

1).—Prohibicibn del uso de ali en

=S¢ prohibe la venta ¥ gonsuma de pleras de pan enmohecidlas,

© apege a lok procedimicnios natarades pot I

Apecivs drgutes vn hoeeles 41

MmL—Queda srohibida la venra de alintenios preparadas con muchas harmy de aicis
pacidn, cuyo medio y ieniperninra favorezean el desartullo de gErmency pidgdnn

nh=—LavEdo correct o y rutinneio 4 los wiensilios destinndos al piiblicy, con eurnein
an

tidacles saniracias.,

), —Lavado obligaiaeia de las m;

08, despuis del uso del gabinere saniting,

. =—Quesdn prohibido ¢ mancio dirccta, aun acational, d¢ loy comestibles pur pane
slel pihlive o por INleIPAsA personn que o Saga los i e

de alimenon,

4).— Nu ¢ periaitirh ¢l mancjo de papcl moncda o dincro en mecdlico por Yos mani-
puliaclores de nlimentos.

Th=L eoni

a aficinl de los manipulatores de alimentoy debie ser e wao crciui-
vamgnie G

yinap 1 W hea s falace i ¥ e el bisa

w
e poddita 3610 PoUrR Tgeabar un 1, buet sqanipuladar de alinenies qau
pistitigae que node ba sido pres: it

Camtuio v

Dihpsiclunes expeeiules

ULO . —Los (unos y peaycvivs de 10y testantiames, eates, Tombis y dumiy

Nty #ogue se refiere elanicnla fog, me cumo Ly salichiodes ¢

on de Tax mismps, s tramataedn il lorma prevea i por o 0 18k el

1u de lagenieria Snadtaria; date e ane b i de Salubrusag y

Asisteneiin, si suellos evtan ubicasdas e et D Federas, o unte b Delegaidn Sanna-

ria o Jelwura tle Servicios Cootdmados cafrespondienie, i Ty ubigpeiim esid fuens de
A ennsenneion 1ecriinsialb,

wlauperine

ARTICULO 49.—De acueeda can o dispuesio en bas aniculos 276y 277 del Chdige
Samuaria, ta Secreraria Se Salubridail ¥y Aamiencia cuando ke considere justifciclo,
pedrl ) i a tay gl g de gate il a fin de dpender atas

dande 1e ¥ ey [}

.—En todos los glros comerciales, en ' € "
c:u‘u,z\ Iul::m. £stas osentarin 1oy sellos de inspeecibn sanitaria, en tas fegiones anpid
miiens neartumbradas.

U 03 [ue

d na nl refrescos =mhn|=|ln‘d_

[t ‘L!‘;l—Nn “ZM wadivy 4 . nos 2 una clabornsibn cortecta y original; 10
1 .} L clalbh l o

mlsiin Iny conservas enlaladas, cuy waye et © muesire e P
e  emealee ~ A SRR AT u de p! 10,

=|n=vfnlﬂ de lov Termmornn Tederales, viny, sonas, o1, de gue 10w @
ardeula 277 citada, stempre que ue st dirgdiamente B astubridad e higicoe de
eswabivcimicnton de que sooiiigin, ayeoda en gt casd, L opunin de s Delegacitn Sanis
putn o de T Jefopura de Servidios Saanitarion Coprdinados qQue carmeponda,

Bn ¢l Disrilo Federal, Las
Lurbanm o g
Vintgite Vedeeal,

scrhn (ET patra Lav aseas su
Tos y heven diypusiclon espegiag de a Dircesing de Saubotaal e ol
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2¢1. REQUISITOS LEGALES PARA LA APERTURA
Y FUNCIONAMIENTO DE HOTELES EN MEXICO

Comn es aatursl, eadn pais tiene establecidos distintos requisites ol respecio,
pero en gile libro ttingide o los estudiznrey de MEnico, $¢ presentarin muy so-
meramente los due exige esie pals.

Dos san lot organismos que intervicaen ula bora de construir ¥ poner en
funcionniniento un hotel, FONATUR y SECTUR, E primera, cuyds siglas
significan Fomento Nacionat del Turisma, autorizn tos creditas que el Estado
desiing a 1l electo, por fo que sereserva Lt potestad e aprobar o no tos pro-
yec1os presentados en “coanio a su edificacian. Ll segundo, esto es, I
Seeretnrin de Torismo, auorizn y supervisa el funcionamivmo delt hotel o1or-
gandu Ja chu cign que por focnhdad de sus muplaciones ¥ servicing, le
cartesponda, impone sanciones, inclnsive su clausura, cuando ayuél no
cumpla Ina reglamentos y narmas estublecidos nl respevio.

1 terminos penerales podemos decic e PAFKL I aperlura ¥ funcionamien-
19 de un hotel en Mixico se necesiti:

1, Constitulne en Societlad  Mercantil, previa nutorizacion de Ia
Secretarin de Relacianes Exteriares.

2. Conscubir las liconcias de construcelon:

w} en la Secretaria de A i i y Obras Pablivas:
1) en el Distrito Federal a en el Godierno del Estado correspondiene.

f
3. Recabar 1 aprobocibn de In Secretaria del Mejoramienio del Ambien-
te, u8i coma de la Junin de Vecinos.

4. Conseguir las licencias de la Secretaria de Salubridad y Asistenria:
w) tngenierin Sanftaria, en cunnio a la construceion;
b1 Dircecion de Licencias Saniiarias, para el funcionamienta del hotel

y del Arep de alinemas y bebidas.

3, Ci ir tas 1i ips de I

a) i 1n Secrenrin de Gobiernacié '

b)Y en ¢l Depanamemo del Bistrito Pederaloen el Gabierno de 1a Enti-
dad Federativa correspondicate:

¢} visto bueno de) Departamenta de Bomheros. N

6. Presentar en I Secrewaria de Incustria y Comercio las solicitudes res-
pectivist : :

a) para instalaciones eléciricas;
bl parn insialaciones de pas;
c} para instalaciones de anuncios.

7. Realizar los trAmites ante bn Secreraria de Haclenda y Crédito Piblice: :
. a) obtencidn det Permiso de Alcoholes para e Area de Alimenios y Ue-

bidas;
b) inscripcién en el Regisito Federal e Cousantes,

8. Darse de alta en tas Chmaras respectivas:

a) Chmara Nacional de Comercio, para el hotel;
b) C:‘\nmm Nacional de 1a Industria de Restanrantes ¥ Alimentoy Con-
dimentuilos, parn el area de Alimentos y Rebidas,

Y. Dar de aka a los rrabajadores

a) en el Insiituto Mexicano del Seguro Sovinl;
b} en ¢l Instituta del Fando Nacional para la Vivienda de los Truluga-
dores, INFONAVIT,

10, chh‘:l.':r fos rramiret carrespomdienres ante Ia Seeretarla el Trabajo y
Prevision Social;

a} Firma y Registro del Contralo Colectivo de Trabnjo;

L) Registro de dn Comisibn Permanente de Seguritnl e Higiene;

¢) Registro del Regl o Inierior de) Establecimi 4

o) Registro y numeracion de fas ealderas, con la obligacian de llevar

unn bitdcora de su fTuncionamiento.

Il, Realizar los (rAmites oportunos ante Ia Secrerarin de Turismao, {Ver
ancxos Pags, 45-103,)

A} para obwener a Catidad Turlstica y €] Registro Nactonal de Turisitgg
b} para la rprobacién de las 1arifas del hotel;
¢} para Ja aprobacidn de las taritas del drea de Alintemns ¥ Teinthia,

12. Envinr a 1a Secretania de Programacion y Presupuesio B Mamifesa.
cian respectivd con 1ps datos estadistivos tel establ i
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No se incluyen 1los
confusidn, ya gque las
principalmente en Hoteles

HOTA ACLARATORIA: (*)
esta sera revisada por el

andlisis de Puestos para evitar cualquier
actividades cambian de un Hotel a otro,
de Categoria de 5 astrellas,

Cuando se trate de una Auditoria Financiera,
Departapento de Asesoria de la empresa.




nes" verificara si la habitacién esta en orden, si las luces funcio--
nan adecuadamente, explicara a los clientes todo lo relativo a los --
servicios, respondera a sus preguntas y dejara la llave colocada en -
1a cerradura de la puerta. por la interna, Su cortasia, su tacto y su
eficiencia pueden hacer gue se consollde en sentimiento da bienvenida
generado por el recepcionista. Otros deberes incluyen ayudar con su e
quipzje a los huéspedes que abandonan el hotel, otuparse de los reca-
dos y los mensajes, acompafiar 2 los huéspedes y llevar su equlpaje --
cuando se cambien de habitaclén. En diversos momentos, se les pide a-
los "botones" que muestren habitaciecnes a 1os clientes o que dirijan-
giras en grupo por el hotel.

Los lnspectores de elevadores supervisan a los encargados de es-
tos, regulan 1a 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 heteles pequefios se utillzan cada vez mis los elevaderes de au

toservicio, tratando de evitar que aumenten los costos de la némina.

5. MANTEHIMIENTO:

EJECUTIVO DE MANTENIMIENTO Y SUPERYISOR DE RQPA BLANCA.-

Ung de los jefes de departamento mds ocupado e importante es el-
ejecytlve de mantenimiento, an &1 recae 1a responsabilidad por la lim
pleza de la mayor parte del hotel, asi como por el orden de las habi-

tacionas de los huéspedes.

Debe indicarse que la mayoria de los jefes del departamento de -
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mantenimiento esperan que sus supervisores trab ajen y, al mismo tiem
po. Que den ordenes. Puesto que el departamento tiene varias divisio~
nes de trabajo, se describiran tedas ellas individualmente.

El centro de operaclones del departamento da mantenimiento es la
sala de ripa blanca, 1a oficina esta a cargo de los superviseres de -
1a ropa blanca, que trabajan en tres turnos, duraznte las 24 horas del
dia. Todas las ordenes y las peticlones relativas al mantenimiento pa
san por la sala de ropa blanca, efectuandose la maygr parte de las co
municaciones con la recepcidn. Todas las ordenes se asientan en el --

cuaderno de notas de mantenimlento y, al completarse cualquiera de

ellas, se tacha con una linea.

LAVANDERIA Y ROPA BLANCA.-

lo todas las actividades de la sala de ropa blanca se centran en
la oficina de mantenimiento. Se necesitan muchas sabanas, almohadas,-
toallas servilletas y manteles para manejar un hotel, lo que implica-
la necesidad de contar con una grap lavanderfa. Un hotel grande pue-
de contar con su propia lavanderia; pero la mayoria utiliza estableci
mientos comerciales. Dejaremos a disposicién de los técnicos las cues
tianes relativas al método que resulte més barato y en gue momentos -
justifica el volumen el gue el hotel se encargue de su propia lavan---
derfa. Baste decir que, con cualqulera de los métodos, el departamen-
to de mantenlmlento tiene su parte de trabajo. Toda la ropa blanca su
cia se envia 3 la habitacldén de conteo, mandandose los totales al de-
partamento de mantenimienta, gue conserva los registros en su oficina
La ropa llega directamente 2 la sala de ropa, donde se cuenta, se ing

pecciona y se clasifica, para controlar las pérdldas a los gastos ex-
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cesivos, para localizar ropa blanca manchada (que se devolvera) y pa-
ra verificar los rasgones, las roturas y otros dafos a los que sz de-
be prestar atenclén, antes de poner nuevamente en servicio esa2 ropa.-
La ropa blanca se clasifica como "de primera, de segunda y de tercera
La ropa de tercera se utiliza en las habitaclones de precio mis bajo,
1a de segunda en las de precio medlo, y 1a de primera en las hablta--
clones mejores; la ropa de comedor se cuenta, imspecciona y envia a -
las salas, conforme lo solicita el encargado del comedor. Los infor--
mes se ies entregan a los empleados en la oficina de ropa limpia, To-
das las tardes. Las camareras recorren las habitaciones de cada piso,
con ropa blanca, para que tengan un suministro listo a la maflana sl--
guiente. Hay costureras que remiendan la ropa blanca en la sala co---
rrespondiente, En algunos hoteles, el departamento de mantenimlento -
produce sus propias prendas, aungue ia practica no es muy comun. Don-

de se hace as{, Hay una persona que dedica su tiempo casi exclusiva--
mente.

CAMARERAS Y AFANADORAS. -

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 wds 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 habltaciones, y algunos o--
tros no lo brindan en absoluto.

Una camarera al llegar al trabajo, se presanta primeramente en -
la oficina de mantenimiento, donde firma para recibir las llaves y re

coge las flchas de salida que muestran cuales son las habitaciones de
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su plso que estan ya desocupadas, al llegar al piso que le ha side a-
signado, realiza inmediatamente un "inventario", utilizando un infor-
me diarlo, este informe se envia al encargado de mantenimiento y pro-
porciona los datos con los que se prepara el informe da mantenimiento
que analjzamos ya al ocuparnos del funclonamiento de la recepcién. A-
continuacién, la camarera comienza su 1impleza regular de las h;btta-
ciones, manteniendo un registro general de su trabajo en unz forma -.
{por lo comfin, una camarera se ocupara de catorce a dieciocho habita-
ciones al dfa). Antes de salir de trabajar, realizara un contes de ro
pa blanca Iimpia. La camarera de noche dedlcara la mayor parte de su-
tiempo al serviclo de cambios y a proporclonar toallas extras, aten--
diendo a2 todas las necesldades de los huéspedes.

Los afanadores trabajan en estrecha cooperacign con las camare-
ras. El personal habjtuai del hotel permite un afanador por cada dos-
pisos. e 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 Jas alfombras de -
todas las habitacicnes de sus pisos, Las alfombras de las habltaclo--
nes las barre todos los dias la camarera con una aspiradorz ligera, -
de modo que una limpleza semanal hecha por el afanador c¢on su aspira--
dora pesada resulta suffciente para mantener un alto grado de limpie-
za.

MANTENIMIENTO ¥ REDECORACION.-

El jefe de mantenimiento trata de programar una habitacién cada-

dia para 13 limplaza.

AGn cuando el jefe de mantanimiento se concentra en las habjta--
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ciones de los huéspedss, su responsabilldad no concluye ahf. Es preck
so iimplar los vet!lbules, todos los corredores, los espacios pGblicos
y las oflcinas, mantener en orden los bafes y preparar los salones de
reuniones. Para realizar todos esos deberes, el parsonal de manteni--
miento incluye limpladores de vestibules, limpiadores de comedoraes, -
limpladores nocturnos, afanadores de tocadores y encargados de los ba
fios.

Como ayuda para planear el trabajo, el jefe de mantenimients re-
cibe una hoja de actividades semanalies y diarias, en lz que se inclu-
yen todas las funcliones o los arreglos especiales que se requieren. -
Ademds de dirigir las actividades que hemos mencionado, el jefe de --
mantenimiento lleva 2 cabo todas las compras para el departamento y -
participa activamente an la decoraclén de interiores. Podriamos espe-
rar que el jefe tuviera muchos contactos con los huéspedes: pero no-
es asf{, por lo comiin, los Onicos huéspedes a los que ve son los que -

se enferman o presentan quejas pertinentes a su departamento.
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B. DEPARTAMENTO DE ABASTECIMLEMTOS.

El término “abastecer” slgnifica suministrar, en un hotel, el de
partamento de abastecimientos proporcionz tres cosas: alimentos, bebi
das y servicios. Los dos primeros articules son tangibles y, con cier
ta cantidad de especlalizaclén y supervisi6n, pueden proporcicnarse a
satisfaccion de los clientes. El tercero -los servicios- es intangi--
ble y requlere 2lgo mas que conocimientos o versatilidad. Por supues-
to, los copocimientos son esencialas para preducir un buen servicio;-
pero el factor simple mis importante es que el emplaado qua presta el
servicio sea amable y cortes, ademis de competente, porque por muy de
licioso que sean los alimentos o las bebldas, un hudsped no gozara --

con una comida cuando el servcio sea deficiente.
1. FUHCICH DE LOS ALIMENTOS:

COMPRAS Y RECEPCION:

A partir de 1a gr&fica de organizacién se observara que las com-
pras y la recepcion de los alimentos estan a cargo de una misma perse
na que, por Supuesto, recibe la ayuda de otras.

COMPRAS:

En 1a divisién de alimentas del departamento de abastecimientos,
la persona que inicla las operaciones es el emplaado encargado de las
compras. Es el primero que llega por las mafianas, puesto que gran par
te de su trabajo se lleva a c2bo antes de que se inicie la preparas«-

cldn real de los alimentos, y cada dia debe seguir una rutina estable
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cida.

Al llegar al trabajo, el encargado de las compras reallzara pri-
meramente un inventario de los productos lecheros y los que deben ad-
quirirse todos los dias. A continuacién, verificara los menus de ban-
quetes y los diarios, asi como las predicciones del nimero de cubjer-
tos a los huéspedes a los que sera preciso servir en ese dla, calcu--
lando las cantidades y los tipos de alimentos que debs adquirir,

El encargado hara una lista con los diversos nombres de los pre-
veedores, frente a cada articulo, ademds de que citara la cotizacién.-
de precios para ese dfa. Llamara por lo menos a tres proveedores, a -
fin de obtener cotizaciones de precios. Los precios se revisan cada -
dia, porque el mercado cambia constantemente y debido a que, a veces,
un proveedor puede haber realizado alguna adquisicién relativamente -
ventajosa de un articulo, presentando al hotel un mejor precio, des--
pués de que el encargado haya obtenido tres cotizaciones para cada ar
ticulo, comparara los precios y hara sus compras de acuerdo con el --
preclo mds conveniente.

Los artfculos corriantes de consumo se adquieren dos o tres va--
ces al mes, para esos articulos se mantiene un inventaric tope. As{ -
cuando un artlculo esta por debajo de un nivel dado, se adquiere la -
cantidad necesaria para hacer gque llegue el volumen adecuado. La car-
ne se adquiere dlariamente, pero tres dfas con anticipacién al momen-
to en que va a vtilizarse, puesto gue practicamente toda la carne da-
be ser sometida a alguna preparacidn por el carnlcerc antes de cocl--
naria. E! cocinero es quien toma las decisiones relativas a las canti

dades pecesarias de carne, Indicandole al comprador las porciones y -
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los diverses cortes que debe pedir.

Las articulos avicolas se adquieren el mismo dfa o un dia antes-
de su utilizacisn, dependiendo de las cantidades necesarias para los-
banquetes, todo el pescado fresco se debe comprar gl mismo diz en que
va a servirse.

Hay muthas varlaclones en los métodes de adquisicidn, debldo a -
la ubicacidn y la disponibilidad de las mercancias; no obstante, los-
métodos anteriords constituyen un procedimiente generalmente aceptado

RECEPCION:

Comp se {ndico anterlormente, el comprador se encarga tamblén de
la recepcidn da alimentos y, una vez mis, utillza la forma de egpeci-
ficaciones. Cada artf{cule recibido se cuenta o pesa, dependiends de -
la vnidad de compra, verificandose luego su calidad. Este se2 hace me-
dlaﬁte el examen visual, de mode gue es muy impartante la experiencla
de compras y recepcidn, Yna vez que el encargade de las compras esta-
satisfecho con la calldad y la cantldad y una vez que haya verificado
que el precia de los articulos sea 21 cotizade, firmara 12 factura. -
Se hace un registro de 13 recepcitn de las artfculos en una hoja espe
cial.

Esgs articulos allmenticios se wtilizan, por lo general dentro -
de 1as velntjcuafro horas siguientes a la recepcldn. Se envian direc-
tamente a la coclna ¥ s¢ cargan a los costos de alimentos correspan--
dientes a ese dia.

Se sigue up sistema especial para recibir carne, pescado y pro--
ductos avicolas. Todos se Intluyen en la hoja de recepcién; sin embar

go. ademds deello, se utilize una etiquata para la carne, que es una-
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forma de inventario corriente. en cada una de ellas hay un nimero, la
fecha, el tipo de carne, el nombre del proveedor, el precio unitario-
y el precio total, una parte de la etiqueta se sujeta 2l troze de car
ne y l1a otra se le envia al contralor de alimentos. Cuando se usa lz-
carne, el contralor de alimentos recibe la mitad da la etiqueta que -
estaba sujeta a la carne y carga el precic de los costos de alimenta-
clén,

Una vez que se hayan adquirido o reclbide los alimentos apropia-
dos, habra concluido el trabajo del encargado de las compras.

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCEON:

Las alimentos se mantienen en varios tipos de almacenamiento: al
macenes en seco, verduras, productos lechergs, carne y productos con-
gelados. Todos ellos se enguentran bajo la supervisién del almacenis-
ta en jefe, quien toma los alimentos del rec¢lbidor y los envia a su -
almacenamiento propio. De alli, se mandan los allmentos a las cocinas
para su preparacidn.

En todos los hoteles hay un sistema fino para la distribucién de
alimentos o cualquier atro artlculo enviado a las cocinas. En primer-
lugar, se escribe una requisicitn que debe llevar la firma del jefe -
de cocing o de uno de sus ayudantes. A continuaclon, el almacenista -
fija precic a esas requisiciones y las envia al contralor de alimen--
t0s. El ditimo dia de cada mes se hace un Inventario fisico y se verl
fica de acuerdo con las requisiciones para ese mes. Dos de los debe--
res mas importantes del jefce de almdcen son procurar que los artfcu-
los salgan selo mediante solicltud v que los mas antigquos del almacen

sean los que utllicen en primer lugar.

-10B-



PREPARACION:

La fase sigulente del manejo de los alimentos tiene lugar en la-
coclina, donde se preparan las comidas. La coclna principal, el centro
de toda la divisitn de alimentos, esta constituida por muchos grupos-
pequeiios.

La carniceria es uno de los lugares mis importantes de la coclna
porgue o5 alll donde se inicla el procedimiento. Por lo ¢omtn, la car
niceria se divide en dos ramas: Lz seccién de carne y 1la del pescada-
y carne de pollo, y los deberes de carniceros consisten en preparar -
para los cocineros toda la carne, el pescado y las aves que reclben -
del almacén,

Todas las demas secciones de la cocina desempefian funciones par-
ticulares en la preparacitn de los alimentos que deben servirse. Una-
secclion puede preparar entremeses y canapes, mientras que otra prepa-
T3 ensaladas y postres, La seccion principal se subdivide ademss en -
varios grupos: Uno que prepara sopas, salsas y caldos; otro puede en-
cargarse de 1o5 asados y las frituras; otro mis, de la cocclén y en -
el desayuno, hay un grupo que se encarga de 1as ordenes peguefas. Ade
mds, hay personas que se dedican a preparar las verduras para los co-
cineros; por ende, puede comprenderse con facilidad el mpdo en que a1
versas personas pueden contribuir a la preparacidn de un solo platj--
1o, Un coclnero puede hacer una salsa, que se usara con 1a carne asa
da por otro, sirviendose con verduras preparadas por un tercero.

JEFE EJECUTIVO.

La persona responsable de la preparacién de todes los alimentos-

es el jefe ejecutivo; no obstante, esa responsabilidad no es mds que-
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una faceta de sus muchaos deberes después del gerante de abastecimien-
tas, €l jefe ejecutive tiene yna mayor variedad de deberes.

Las rasponsabilldades del jefe se inician con la adguisicidn de~
105 diversas allmentos, Debera indicar el encargado de campras lo gue
desea y las cant(dades que necesita; sera preciso verificar los arti-
culos cuando se reciben, procurar 1as carne se corte y prepare de ma-
nera aprapliada, con el fin de lograr el mejor rendimiento y obtener -
{os mejores costos poslbles de alimentos, manteniendolos bajos. Ade--
mis, el jefe ejecutive redactara fos menus.

Para ayudar 21 jefe ejecutivo en psrtes de sus deberes, se util
za frecuentemente un sistema gee se conace camg "plan de rotacidn de-
menus de 21 dfas”, en el cual se hacen varlar continuamente los menus
a lo largo de 24 dias.

Las horas de trabaje de un jefe ejecutivo son muy largas, pero -
un emplzado competente puede obtener un salario muy atractiva y su va
lor para el hatel es muy alto.

MAYQRDOMD EN JEFE.

Después del jefe ejecutivo, )a persona mis Importante en la coci
na 25 el mayordams en jefe. Sus deberes Incluyen tadas las fasas del-
funcicnamiento de la cocina, con excepsidn de Ya preparacitn real de-
las comidas,

El jefe de piso, en 1a cocina principal, tiene la responsabiii~-
dad general por el }avado de platos y la Vimpleza de la cocina. El ma
yurdomg de banguetes tiene muy pocos trabafadores regulares a sus or-
denes; pero si el deber de organizar banguates, lo que implica prepa-

rar vajillas de planta, cristal y parcelana y otros equipos en los sa
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lones para banquetes, a fin de que los camareras puedan poner las me-
sas, casl todos los lavaplatos se contratan como extras; por endes, re
quieran una gran cantidad de supervisidn. El mayordomo en jefe es res
ponsable de los pagos hechos a sus empleados y debe programar su tra-
bajo cuidadosamente, con el fin da no tener trabajando a2 demasiadas -
persanas; as{, puede utilizar las predicciones y las gquias 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 co
rrectamente, puede hacer que el hotel aharre grandes cantidades de di
nero, Ademas, siempre trata de encontrar rmejores métodos para lavar -
los platos y se esfuerza en reducir la rotura de las vajilias y la --
pérdida de articulos de plata.

CONTRATACIONES.

L3 persona que se encarga de contratar banquetes. Dentro de la -
divisjdn de ventas, hay varios representantes que efectifian las contra
taciones de banquetes, bodas, bajles, fiestas de cocteles y otros e--
ventos sociales, Sus deberes son los mismos que los de cualguier otro
vendedor: escribir cartas, hacer 1lamadas telefénicas, llevar a cabo-
visitas personales y seguir los indiclos obtenidos a partir de diver-
sas fuentes., Los representantes de ventas disponen tanto de productos
tangibles como intangibles. Los primeros son alimentos y ias bebidas-
y el espacio de funcionamlento; los intangibles son los servicios y -
1a buena voluntad. El personal debera poder sofracer también nuevas i-
deas relativas a las disposiciones y los menus.

Una vez que el huésped toma una decisién respecto a la fecha y -

la hora adecuada para una recepclén, el representante de ventas debe-
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ra formular racomendaciones sobre el mend y las bebidas. Cuando se to
ma una decisién final, se llegara a un acuerdo y se dara toda la in--
formacién necesaria: Menfi, precio, disposicién de las mesas y nfmero-
de parsonas esperadas. £} contrato lo firmara pro duplicado el clien-
te, quien recibira una copia, enviandose el original a los archives -
del hotel.

Una semana antes de la flesta se mecanografjara la informacidn -
en el mend, que se enviara a todo el personal del hotel interesado en
las operaclones para esa fiesta. Ademis, se envlara un plarc del piso
al jefe de camareras para banquetes, a fin de permitirle instruir a -
sus emplaados sobre como poner las mesas. Dos dias antes de la oca---
sidn, el representante de ventas verificara la 1ista con el cliente,-
para ver si no hay cambios de dltima hora, averiguando también el ni-
mero exacto de personas esperadas, El cliente debera garantizar ese-
nomero. Y por lo comGn 5e ponen de un 5 a un 10% m&s cublertos gue --
los necesarlos. E1 dia de la fiesta, el representante de ventas que -
se entargd de contratarla, verificara el sazlén para aszgurarse de que
se haya preparado de acuerdo con los planes y qua todos los demas de-
talles, talés como las flores, las instalaclonmes de recepcién y los -
bafies, se encuentren en orden, es de la mayor imporianciz que cuando-
llegue el huésped anfitri6n, se reuna con el representante de ventas-
a fin de mostrarle el salén, y volver a verificar todos los detalles-
de (iltima hora, para asegurarse que se ha hecho todo 1o posible para-
que la fiesta constituya un éxito.

SERVICIOS.

Una vez que se registra una fiesta y se toma todas las disposi--
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ciones “de reservaciones", el grupo encargado de las servicios de ban
guetes entra en acclén. Como antes se menciono, el jefe de camareros-
reclbe un plano del piso, con el cual da instrucclones a los camare--
ros sobre como preparar el salén. A partlr del mend, obtiepe informa-
cidn relatliva al tipo de servicio y el nOmero 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 ve
riflca también el mend, para saber qué vinos se serviran con la coml-
da: las flores, los licores, etc., que se utilizaran averiguande si -
habra discursos después de 1a comida, uma pelicula o algo especiai --
que pueda modificar los arregios de servicio.

A los camareros se les asignaran varios puestos por parejas, can
tituidas generalmente por un empleado regular y otro temporal. El ca-
marero requiar sabe donde se guardan las vajillas de porcelana y pla-
ta, asi como los vasos y otros objetos de cristal, el modo en que se-
ponen las mesas y el tipo de servicio que exige el jefe de camareros.
Al trabajar por parejas, el camarers regular pusde ayudar al temporal
10 cual dara como resultado un servicic mucho mejor para 165 clientes

El jefe de camareros tlene un emplec muy importante y es respon-
sable de una gran varledad de deberes. Ademds de supervisar la dispo-
sicidn del saldn, debe asegurarse de que el mayordomo de banguetes -«
tenga el tipo apropiade y las cantidades de equipes de cristal, porce
iana y plata disponibles para la flesta. Debera determinar s! se ha -
reservado ropa blanca en la lavanderfa y que cada camarero desempefie-
adecuadamente su trabajo. Debera coordinar con el anfitrién todos los

camblos posteriores, verificar la llegada de las flores y tomar nota-
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de todos los pequehos detalles que puedan hacer que la cena se Inicie
tarde o qua se les causen molestias a los cllentes. Debera trabajar -
de acuerdo cdn el jefe de cocina, para hacerle saber cuando se inicla
ria el servigio y el nimero real de personas a ias que es preciso ser
vir.

Es necesario que el anfitridn trabaje estrechamente de acuerdo -
con el jafe de cocina, puesto que de esa manera podra hacer que se re
duzean los costos de los allmentos, al asegurarse de que los camare--
ros devuelvan a la cocina todos los alimentos utiiizables. Ademds, a-
yudara al mayordomo en jefe, al reducir la rotura de vajillas y las -
pérdidas de articulos de plata, antes de que se retiren de 1as mesas-
todo el servicio de plata, antes de que se recojan los manteles. Fl--
naimente, pero no lo menos importante, el jefe de camareres, en el --

restaurante, es uno de lps majores vendedores del hotel.
2. FUNCIDHES DE LAS BEBIDAS:

COMPRAS Y RECEPCION:

Los principales responszbles de la divisién de bebidas del depar
tamento de abastecimlentos son el jefe de bar y el mayordomo de vinos
(semmelier}, Este Gltimo se encarga de 1a adquisicién y la recepcidn-
de las bebijdas, lo que constituye un proceso mis simple que el equiva
lente de la divisldn de alimentos. La industria de las bebidas esta -
muy regulada. Los licares se embotellan en recipientes de determina--
dos tamafos y deben satisfacerse las normas para cumplir con los re--

glamentos federales, de mode que e} gobierno Federal. por medlo de --
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sus leyes, hace que las compras de licores resuiten bastante senci---
1las.

En algunos estados, los licores solo pueden comprarse en tiendas
de propiedad del estado y. por supuesto, €5 el goblerno qulen estable
ce los preclos. En otros estados, los proveedores deben presentar los
precios de los licores que venden con dos mesas de anticipacion. Por-
tanto, en la mayorfa de los casos na vale la pena buscar precios. El-
problema real, al adquirir licores, es saber lo gue querran los hués-
pedes y cuando estaran dispuestos a pagar por ello.

Results practico adquirir solo lo que se necesita para un perfo-
do dado, a fin de evitar que se acumule un Inventario demasiado gran-
de, puesto gue todos los licores se venden al contade y las exlsten--
cias en bodega no prodecen ingresos.

La recepcidn de las bebidas, como la compra, es un proceso dlrec
to. Después de hacer el pédido se devuelve la solicltud al mayordomo-
de vinos, con los precios y las cantidades de las diversas morcas que
se hayan solicitade. Cuando se reciban los licores, el mayordomo veri
flcara 1a factura con el pédido, a fin de comprobar el preclo y la --
cantidad; asimismo, verificara el nimero de cajas y se asegurara de -
que no haya en ellas botellas rotas. En una farma de vrecepclén se re-
glstran los datos y se envian las facturas, funto con zquella, al con,
tralor de alimentos y bebidas. El mayordomo de vinos sellara el nfime-
To de bodega para cada marca dada en cada una de las botellas, que se
colocan en su lugar correspondiente.

ALMACENAMIENTO ¥ DISTRIBUCION:

Tados los llcores y las vinos se almacenan en la bodega y sa en-
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tregan mediante solicitud, )a cual debera hacer y firmar ¢! jefe de -
bar ¢ el geprente de abastecimientos. Se mantiene clerto nivel de ---
extstencias en los bares que Sirven a los diversos restaurantes. Cuan
do se clerra at bar cada dia, se envian todas las botellas vacias & ~
12 bodega, ¥ al dia siguiente se manda al bar un ninerc correspondien
te de botellas llenas para reemplazar cada una de las vacias devuel--
tas al diz anterior; por ende, slewmpre hay en el bar aproxtmadamente-
el mismo némero de botellas, se hace una selicltud pars cada botella-
reamplazada, pero se wtiliza el ndmerc de bodega, an vez del nombre -
de marca y el tamafo, puesto que cada nimero corresnonde a determina-
das botellas. En el bar de banguetes no se mantlen existencias.

Las requisiclones que abarcan los licores necesarios para los ba
res de banguetes Incluyen no solo la cantidad requerida, sing también
el saldn y &) momento en gue se deben entregar las bebidas.

PREPARACIOIN:

El jefe de bar tiene la responsabil)idad de procurar que todas --
las bebidas se mezclen adecuadamente y, asimisma, de mentener el cos-
to de hebidas en el porcentsjie establecido por la administracidn. De~
bera trabajar en estrecha colaboracitn can el contralor de bebidas, -~

puesto que se& necesitan pruebas continuas y se hace un inventarlo fi-
slca cada diez dias.

YENTA ¥ SERVICIO:

Las bebidas las venden y sirven los jefes de camareros, los cama

reros y los cantineros; todos ellos pueden contribulr considerablemen
te a estimuler las ventas de beblidas.

En la sesibn de inTormacidn que precade a cada comida, se anati-
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za 13 bebida especial para ese dia y el modo en que debe Servirse. En
un sal6n en el que se venden vings, el capitan y el jefe de camareros
reciben instrucclones para recomendar vinos para cada comida, una vez
gue al huésped haya presentado su orden.

El huésped que temd 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 vlno. Se celebran reunicnes de promo
cisn de vinos, tres o cuatre veces al afio. En esas reunlones, un ex--
perto analiza varios tipos de vinos, su sabor y el nimerc de plati---
1105 con 105 que debe lr. Se ha descublerto que después de esas cla--

ses, las ventas de vinos aumentan.
3. CONTROL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS:

EL CONTROL DE ALIMENTOS-DEBERES PRINCIPALES:

El controi de alimentos y bebidas es una forma particular de con
tabilidad, utillzada exclusivamente por las divisiones de alimentos y
bebidas, el contralor de alimentos y bebidas es responsable solo ante
el gerente de abastecimientos, y no tiene a nadle bajo su mando. Su -
trabajo principal consiste en proporcionar informacién 2 los otros je -
fes de departamento. Reune informacién y hace recomendaciones a diver
sas personas, a partir de eila; sin embargo, es el garente de abaste-
cimientos quien decidira si se aceptan o no esas recomendaclones. Es-
to no hace que se reduzea la lmportancia del puesto de contralor de a
limentos, ya que los precios de las comidas cambian constantemente, -

con mayor rapidéz que lo que puedan ajustarse los precios de los me--
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nds para que vayan de acuerdo con ellos, y cualquier recomendacitn ~-
del contralor de alimentos que sirva para reducir los costes y que a-
yude a mantener el nivel de beneficios siempre se recfblra con bepa--
placito.

El control de alimentos,como la mayorfa de los demds jefes de de
partamento de la divisien de alimentos del departamente de abasteci--
mientos, tiena una gran variedad de deberses. Algunos de ellos estan -
relacionados directamente con los allmentos, y otros lo estam en me--
nor proporcién; pero todos son importantes para el buen éxito de las-
operaciones.

PREDICCICH.

Una de las mis importantes en relacidén al control de alimentos y
bebidas es cuantes cublertos se serviran la semana préxima? la res---
puasta apropiada asegura, cas! automdticamente, un costo adecuado de-
alimentos y ndminas. El contralor de alimentos trata de proporcionar-
las respuestas adecuadas, mediante la prediccién. El sistema utiliza-
do para llegar a una prediccién final no es migico; se trata simple--
mente de reunir los datos y las cifras para un perlodo dado, determi-
nandose a partir de esos datos un factor basado en el ntmero de cu---
biertos servidos, en relacién con el nimerd de personas que hay en el
hotet,

Mediante el sentido comin se puede determlnar, por efemple, el ~
nimero de cubfertos que se serviran en la cafeterfa el juevas, en el-
desayyno: Supongase que el contralor de allmentos utillza un factor -
de 0.4 para los cubiertos del desayuno en la cafeteria. El conteo de-

1a casa es de 1 400, pero la oficina de banquetes ha dado Informacién
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de que un grupo de 200 personas, huéspedes del hotel, dasayunaran en-
uno de los salones para banquetes. A partir de esa informacion puede-

realizarse una prediccion preliminar como sigue:

Huéspedes en el hotel 1 400
Menos banguetes ~__EEE

1 200
Factor 0.4
Cublertos para el servir 480

Por supuesto, una prediccidn hecha con una senama de anticipa--~-
cién puede resultar obsoleta; pero se trata simplemente de una predi-
ccidn preliminar, flnalmente el dia anterior lo que es algo tan cerca
no como se puede desear la mayoria de los departamentos.

Se toman factores de los registros de cubliertos servidos y de --
los huéspedes del hotel en el afio anterlor y se verifican constante--
mente para mantener la exactitud, realizando los ajustes necesarios.-
Otros datos que deben tenerse en cuenta al determinar el ndmero de --
personas 2 las que se servird es el clima y el dia mismo. Los viernes
sugle ser pequeiic el nimerg de huéspedes que cenara, debldo a que la-
mayoria de las personas de los hoteles toman por lo comin un desayuno
tardio y una cena temprana, sin comer al medlodia.

Todos los jefes de grupo de la divisién de alimentaclén utilizan
la prediccién. Primeramente se emplea para cubrir las vacantes de per
sonal de los diversos grupes. Como ejemplos, el Jefe de camareros utl
liza la prediccién para determinar cuantos camarer0s y mo2os Se nece-

sitara, y el jefe de cocina decide, con la ayuda de la prediccion, el
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nimero de cocineros y despenseros que empleara. Es esencial que se --
contraten los servicios del nimero carrecto de personas. A continua--
cifn, se usa la prediccién para determinar las cantidades de alimen--
tos que deben adquirirse y las cantidades necesarias de ropa blanca,-
serviclos de plata y porcalana. E1 jefe de cocina emplea la predi----
cclén para estimar las cantidades de alimentos que deben prepararse.

€1 gerente de abastecimientos puede emplear la Informacién pro--
porcionada por la prediccidn para planear otras compras. Al conocer -
cugles son los lngresos aproximados que cabe esperar, es posible de.-
terminar los gastos y llegar a una cifra de ganancias que indique cua
les son las cantidades que pueden erogarse. El contraler de alimentos
verifica su cifra de predicclones con el ndmerp total de cubiertos --
servidos en realidad.

La prediccidn dlaria es la base para todos los vatic!inios, tanto
si son semanales, como mensuales o anuales, Con Ia tendencia al aumep
te de los hoteles adminlstrados en cadena, es una prictica comdn la--
prediccidn de los ingresos y los egresos para el afio,

VENTA Y COSTO DE ALIMENTQS:

Como antes se menciono, los deberes principales del contralor de
alimentos son reunir dates y compliar informacién a fin de enviarlos-
& los diversos departamentos para su utllizacian. De donde proceden -
esos datos y 2 donde o a quien se envfan?, un rasumen de los costos -
de alimentos y los ahorros potenciales, debera servir para aclarar es
to. En seguida se examinara esa forma de punta por punto, analizando-
los origenes de 1a informacion, gulenes reciben copias del resumen y-

coma se utilizaran los datos .
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Las facturas de comidas pasan diariamente al auditor nocturno y-
uno de sus ayudantes. E! cantralor de restaurantes, efectta el conteo
de cublertos de todos los comedores, temandolas del informe pocturno-
de restaurantes. Que valor tiene esta informacidn? en primer lugar, -
da el nimero veal de huéspedes servidos, lo cual se compara can el nfi
mera previsto, y los resuitacds se utilizan para hacer otras predi---
ceiones. En segundo lugar, Se usa para determinar la cantidad proma--
dio de las cuentas de restaurantes que, ¢omp 32 recordara se emplea -~
para predecir los ingresos en dolares.

Por ptra parte, las facturas se emplean para efectuar comparacig
nes con los dates del gltimo mes o del Gltimo afo. y se observa cuida
dosamente $! se hacen o no ajustes de precios o si se incluys o no'al
gun tipo nueve de mend en uno de los restaurantes,

“"Ventas reales” son los lngresos en dolares de las cubiertos del
dia, esta informacidn se obtiene también de las cuentas de restauran-
te y del Informe del auditaor nocturnoe. 5e usa junto con al contes de-
cublertos, pars determinar la cuenta promedio, para ayudar a3 supervi-
sar 1os aumertos o las disminuciones de las ventas o para hacer cua}l
quier otro cdlculo para el que se utiliza 1a cuenta promedio, com ex-
cepcidn de gque, por supuesto, se da en dolares, en vez de un nomers -
de cubfertos. fas ventas totales se utilizan tambisn para determinar-
el porcentaje de costo de los alimentos.

El costu por dolar de ventas suele denominarse costa de alimenta
¢itn. Se determins dividiendo el costo de los ajimentos entre las ven

tas en dolares.

"Costo bruto" es el costo de todos tos alimentos utilizados du--
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rante el dfa, tanto si se venden a los clientes como si se usan en la
cafeteria para empleados; este concepto se incluye en la columna de -
“"hoy". Esta informzcidn procede de tres fuentes:

a) Las compras directas

b} Las etiquetas para la carne

c) Las solicitudes de salida establecidas y firmadas por el jefe

de cecina.

t"tomidas de empleados" es el costo de lps alimentos utilizados -
para lus'empleados del hotel; se calculan a partir de la informaclén-
dada por el jefe de cocina. Todos los alimentos que se envian a la ca
feteria de empleados se sacan por medio de solicitudes. Estas dltimas
se valuan a2l costo, y a continuacién el contraler de alimentos resta-
12 cantidad total del cosio bruto, lo que da el costo neto.

"Costo neto real" es el costo de los alimentos vendidos, lo que-
a sy vez significa los alimentos vendidos en el restaurante.

"Costo neto potenclal" es el calgulade para el mes o la meta que
se trata de alcanzar en lo que se reftere al costo de los alimentos.-
La diferencia entre el costo neto y el potencial es el costo en exce-
s0 o los ahorros potenciales.

Observese que se predice un costo neto potencial para todes los-
restaurantes y para la coclna principal, en caso de gue el costo neto
real del resumen sea excesivamente alto o bajo. las cifras del costo-
neto potencial ayudaran a !a administracién a determinar el punto en-
que haya algun problema.

En concluslén, se prepara diariamente el {nforme resumido, por -

medio del contralor de alimentos, quien los distribuya entre las per-
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sonas pertlnentes. Este empteado maneja también otres informes que se
preparan perifdicamente, la mayorfa de eilos preparades al firal del-

mes cuando Se toman los inventaries, 1o que le pemite calcular log -
costos reales para el mes,

4. CODRDIMACIOM COH OTROS DEPARTAMENTOS:

€n e} departamento de abastecimientos es necesario tener un eje-
gutivo que vincule sy trabajo con la administraciém superisr, con to-
dos los demds departamentos del hotel y dentro del departamento de a-
bastecimientos propiamente dicho,

El gerente de abastecimientos es ayudante del gerente general --
de! hotel y es responsable ante este del funclonamiento del departa--~
mento de abastecimientos. Sus principales deberes consisten en procu-
rar que se apliquen las rormas de la admialstracién y que su departa-
mento obtenga las ganancias deseadas, El gerente de abastecimientos -
debera cobperar con los jefes de todos [os departamentos, supervisar-
los costos de alimentos y bebidas, controiar las nominas y decidir --
cuando es necesaria trabajar tiempo extra. Oobera decidir cuando de--
ben adquirirse nueves equipos y si se necesitan oiros articules.

Asimismo, le corresponde decidir cuando debara aumentar las pre-
cios y sl algln cambio del mend serd o nmo favorable para el negoclo.-
E1 gerente de abastecimientos debera asistir a diversas reuniones, co
ma las del cémite de quebrantos y el ¢dmite de seguridad, pueste que-

su departamento se ve afectado directamente,

Debera prasentar recamendaciones y aplicar nuevas ldeas gque ayu-
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den al negocio. Debera hablar con los vendederes sobre nuevos produc-
tos que puedan reducir los costos y hacer aumentar los negocios. Ten-
drd que vigilar los inventarios de alimentos, bebidas, vajillas de --
porcelana, cristaleria y plata, para asegurarsa de que no sean tan --
grandes que Incluyan dinero del hotel que pudiera invertirse en otros
lugares, cbteniendo intersses. Cebera visitar todos los restaurantes,
las salas de banguetes, los salones de balle y las cocinas, todos los
di{as para asegurarse de que los allmentos y 1os servicios vayan de a-
cuerde con ias normas establecidas. Debera celebrar reuniones de ali-
mentos varias veces a 12 semana, para 2nallzar todos los problemas --
que puedan presentarse. Necesariamente, el gerente de abastecimientos
debera prestar atenclén a muchos detalles nimios; pere su principal -
responsabilidad consiste en procurar que todos los empleados de su de

partamento hagan correctamente su frab2jo y que todo funcione de mang
ra adecuada.

C. PERSONAL Y CONMTABILIDAD.
1. DEPARTAMENTO DE PERSOKAL:

La observaclén de los organigramas de los hoteles pequedos, me--
dianos y grandes revelara que scla en las operacienes cuantiosas hay-
alguna perscna que tenga especificamente a su cargo 1los deberes de la
administracién del persomal. La industria hotelera es tipica de la an
tigua paradefa;"quienes mas necesitan un servicio, son los que menos-
1o utilizan", Se trata de una industria hotelera en el que el factor-
principal es el elemento humanc que hemos znalizado; sin embargo, no-

basta ni siguiera una porcisn del tiempo o del dinero o el cuidado --

-124-



que se dedica a los eaqulpos electrices y mecanicos de los hoteles, p2
ra ocuparse de los recursas humancs.

En muchas ocasianes nos preguntamos por que 10s hoteles dan tan-
poca importancia al personal, es dificil responder a esta pregunta y-
1as razones que hemos podido encontrar no proporcionan una respuesta-
definitiva. Muchos hotelerps ¢reen que su industria tiene numerosos -
aspectos Onlcos que no permitiran la adopcitn de técnicas y pricticas
de personal que se emplean comunmente en 1as otras industrias.

Hay también alqunos que se resisten a aceptar las ideas sobre --
personal, simplemente porgque son nuevas en la industria.

Por supuasto, este Gltimo grupo se opone a los cambios de cual--
guler tipo: Pero afortunadamente representa una pequedia mingria. Q---
tros efecutivos se muestran suspicaces ante cualquler filosofia sobre
personal, debido a que les parece que se trata de mimos excesivos y -
reprasenta un criterio opuesto al gue han saguido con éxito durante -
mwuchos afios. Cuando se tengan en cuenta los logros alcanzades reclen
temente por los sindicatos laborales en los hoteles, podra compren--
derse con facilidad esa actitud.

Estos hechos pueden ser bastante engafosos. La direcclén de per-
sonal es una funcidn vital de 1a administraci6n. La funcién misma de-
be desempefarse, hasta clerto punto, para que pueda existir la admi--
nistracién. La falta de un puesto que se denomine de manera especifi-
camente director de personal no significa necesariamente que no se s
ten desempefiando esas funciones.

Par 10 comfin una organizaclién que cuenta con 100 habltaclones o~

menos no podra tener un director de perscnal de tiempo completo.
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Aunque es pasible que se haya rebajado en el pasado a la adminis
traclén ce personal, se ha afirmado en la actualidad y se encuentra -
en el primer plano en toda la industria hotelera. Hay dos factores --
gue han contribuido a este desarrolle. En primer lugar, la tendencia-
a la organizacién en cadena, que ha absorbido a muchos de los hateles
independientes, y una operacidn de cadenz pueda peemitirse emplear a-
especialistas en personal, ya que los costos se pueden distribulr en-
tre nGmerosos hoteles, en segunde lugar, los principales problemas de
la administracién del munde hotelero actual se centran en los emplea-
dos y en las funciones del personal.

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y COLOCACION:

El director de personal debe superar los obstacules de la falta-
de conocimiente sobre la naturaleza del trabajo en los hoteles y fa -
diversidad de aptitudes ocupacionales que se necesitan, debido & que-
tiene a su cargo el reclutamlento de empleados en todos las niveles -
que se requieren. Debera conocer su mercade laboral, Iocal y debera -
establecer un programa que atralga a grandes nlmeros de empleados com
petentes a su hotel. Cuanda 12 mano de obra escaseé en el mercado, di
cha tarea resultard verdaderamente Interssante.

$1 tlene é&xito en su tarea de reclutamiento, contara con varios-
candidatos para cada pueston. La seleccién final puede depender del di
rector del departamento; pero el servicio de personal debera seleccio
nar a cada candidato para proporcionarles a los jefes de departamento
los datos pertinentes que les permitan efectuar su propia seleccién.-
Los encargados del personal deberan tener conocimientos detallados so

bre entrevistas, requisitos del empleo, pruebas y mediciones de las -
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habilidades humanas y otras especialidades.

La colocacién consiste primordizimente en situar a las personas-
en los puestos apropiados. Cuando mejores sean los dispositivos de se
jeccisn y las especiflcaciones y descripciones de los puestos, tanto-
mas sencilla sera la tarea de sitear a la personas adecuadas en los -
puestos apropiado. Debe sefalarse que otros de los deberes de la ofi-
cina de personal es supervisar la redaccién de las descripclones de -

puestos y el desarrollo de especificaciones de labores.

2. DEPARTAMENTO DE CQHTABILIDAD:

La importancia de la contabllidad en el negocio hotelero no pue-
de exagerarse, todos los gerentes deben tenar conoclmienios sobre los
procedimlentos de contabilidad. Sin embargo, se entendera que toda la
contabllidad es un medlo para alcanzar un fin y no un fin en si mismo
El trab ajo del departamento de contabllidad, supervisado por el audl
tor, se divide en cuatro categorias: Ingresos, egresos, néminas e in-
formes estadisticos; quiza el mejor modo de iniclar una descripcién -
de los ingrasos sea tener en conslderacién a un huésped que wtillza -
los servicios del hotel y los carga a su cuenta.

El registro de ios huéspedes contiene todas las cuentas de las -
personas que permanecen en el hotel, mientras qua el de clientes de -
la localidad contiene las cuentas de hombres de negocios locales y --
las cuentas de tarjetas de cradito de personas que no residen en el -
hotel. 51 un huésped abandona el hotel y le pide a este que le envie-

la factura, su cuenta se transferira del registro de huéspedes al o--
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otro.

Al concluir los negoclos de cada dla, se nacesita un resumen com
pieto del tipa v la cantidad de negocios realizados, departamento por
departamento. Quien copila este Informe es el auditor nocturno. Sus -
fuentes de informacidn son los informes de los cajeros de cada depar-
tamentd que produzca ingresos.

El auditor nocturno comienza con el resumen de los alimentos y -
las bebidas. Verifica los registras, y el total de ventas de alimen--
tos y bebldas que se indica debe ir de acuerdo con los totales obteni
dos.

Si existe alguna dlscrepancla, el auditor nocturno debe encon---
trar el error e inlciar una acclén para corregirlo. Si el error lo co
metis el mismo en sus calculos, podra corregirlo con facilidad. Otros
errores pueden lr de menores a graves y ser equivocaciones accidenta-
les o intentos hechos por algln empleado para defraudar 2l hotel. --
Cualquiera que sea el error, serd preciso localizarlo y explicarloe.

La tarea siguiente del auditor nocturno consistira en completar-
las ingresos por habitaclones, pasara todos los gastos de las habita-
ciones a las cuentas de laos huéspedes, trabajando con el encargado --
nocturno, que estar preparando su Informe; como se indicd, los dos In
formes deben ir de acuerdo en 1o que se reffere a 1os gastos indivi--
duales por habitaclén y los ingresos totales de habitacidn. £1 audi--
tor nocturno hara pasar tamblén todos los gastas finales gue puedan -
llegar después de 1a salida del trabajo del cajero de las recepcldn,-

quien abandona su puesto a las 11 de 1a noche.
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EROGACIONES:

La segunda categorfa de trabajo de contabilidad incluye el mane-
jo de las erogaclones. Todas las adquisiciones hechas por el hotel de
beran ser registradas, certificadas y pagadas. Los grandes hoteles --
tlenen un agente de compras y todas las adquisiclones se hacen a tra-
v&s de su oflclna; sln embargo, puesto que la mayoria de los hoteles-
ne son suficlentemente grandes para justificar ese puesto. no se in--
clulra en este andlisis.

Un sistema de ordenes de compra proporciona un control estricto-
de los gastos, pero !mplica también mucho mayor papeleo que el de 0-«
tros sistemas. El slstema que se emplee dependera totalmente de las -
normas de la administracidn de cada hotel individual.

SUELDOS Y SALARIOS:

£1 tercer campo principal de trabajo de contabilidad incluye la-
preparacién y el pago de los sueldas y salarios. En la industrla hote
lera, es practica cas! universal es la de pagar dos veces al mes, El-
periodo de la ndinina sule ir de dfa 1 al 15 y del 16 al 30, pagandose
les a los empleados el dla 5 y el 20 de cada mes.

El encargade de las néminas establecera un registro individual -
de salarios y llenard una ficha de tlempo para cada empleado. Deben -
1lenarse las formas habituales de impuastos federales. anotandose to-
das las deducciones por seguros, bomos o beneficiencia. Durante el pe
riodo de la némina, el encargado de las néminas preparard la hoja de-
resumen de némina que incluira una lista de todos los empleados por -
departamentos. E£1 dfa quince del mes se sacan las tarjetas de tiempo-

¥ se comparan con los libros de tiempo que mantienzn los jefe de de--
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partamanta. £} encargado de 1as péminas calculars el pagp bruto para-
cada empleado, e {nscribirs esas cifras en el librp de tiempo. En es-
te punto, debersn ¢alcularse y registrarse todas las deduccliones, asi
como la cifras netas de pago para cada empleado.

E) encargado de tas ndminas verificara y volvera a verificar la-
hoja de resuven da nominas. Se haran pasar los cheques por el protec-
tor, y al dfa de pagod se les entregara a [os empleados. Los totales’'«
de ntminas, par departamentcs, se incluiran en el libro mayor. Los di
versos {mpuestos federales y estatales causan problemas adicicnafes -
al departamento de contabiiidad. Los impuestss sobre la renta y la sg
gurada saci{al regquleren que se llaven trimestralmente informes sobre-
el dimers retenido a los empleades, pagandose las cantidades cada mes
en el caso de la segﬁridad social, deberd indicarse y pagarse también
1a aportacién del patrdn.

Al coemlienzo del afto, se estima la cucta que 5o paga trimestral--
menta, y al finalizar a2l aho se caicula la tasa sctual, ajustandose -
de acuardo £op glla el dltimo pago trimestral. Ei seguro de desempleo
requiere un pago mixime del 3% de la nomina total. De esta cantidad,-
el 0.3 del 1% se le paga al goblerno federal y el resto al estatal. -
en ia actualidad, la mayarifa de los estados tienen una forma de cali-
ficacibn que determina 1a parte del 2.7% que dabers pagar el patrén.

€l perfodo més activo de la oficina de contabilidad se inicia al
comenzar cada mes, puesto que se clerran los !ibros a final de mas y-

es praciso preparar a continuacién los estados flnanciaros. ~

D. DEPARTAMENTO DE VENTAS,
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La administracién de ventas hoteleras es, relativamente una acti
tud nueva en el campo de la adminlstracién de hoteles. A pesar de su-
novedad, las ventas se han convertlo en una de las funciones primor--
diales de la hotelerfa, y en la actualidad se considera como parte in
tegrante de la administracién, no todos los hoteles tienen un departa
mento o un gerente de ventas; pero la funcidn de ventas se lleva a c2a

bo en la gran mayoria de ellos.
1. DESARROLLOD:

La mayor compatencia ha properclonado el mayor impulso al desa--
rrollo de la administracitn de ventas en los hoteles, no es un secre-
ta que 105 moteles han absorvido una porcion del negoclo de las habi-
taciones del hotel, ¥ si agregamos a esto el aumento de la competen--
cla entre los mismos hoteles. resulta evidente que deben tomarse medi
das lnmedlatas para contrarrestar esa situacidn, a fin de que los ho-
teles puedan seguir obteniendo utilidades. Recuperar los clientes per
didos en favor de los moteles o reemplazarlos con otros nueves, €s un
trabajo de ventas.

Otra razédn para el desarreollo de la administracién de ventas en-
la idustrla hotelera puede encontrarse en el papel variable que desem
pefan los gerentes de hotales.

Como resultado de este cambio, 1os deberes de relaclones pfibli--
cas los ha tomado 2 su carge el departamento de ventas. Hoy dfa, el -

gerente de ventas y su personal son los principales contactos de la -
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industria hotelera con los cliantes.

2. ORGANIZACION:

La organizacién del departamento de ventas de un hotel depende -
de numerosos factores, tales como el tamafio y 1a ublcacién del hotel,
las capacidades y las responsabilidades del personal y las normas del
gerente. En los hoteles pequefios, 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 organizacién. Esta es la situacién ideal, porque la planeacién y -
la administracién del programa de ventas por una persona debe garanti
zar un esfuerzo de ventas cocordinado y cohesivo. En un gran hotel, el
gerente no puede dirigir ya el programa de ventas, el esfuerzo de ven
tas se dispersa entre varios departamentos y aumenta el peligro de --
que haya un programa poco coordinade. Si se establece un programa no-
coordinado, se creara un mal enlace entre el gerente de banquetes y -
el de convencicnes o entre la publicida en la prensa y la correspon--
dencla directa, para evitar esas dlficultades, los principales exper-
tos en ventas recomiendan una organizacién en 1a que todos los depar-
tamentos sigulentes se encuentran bajo la responsabilidad directa del
director de ventas:

Recepcitn
Departamento de banquetes
Departamento de convenciones

Promocién 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 -gl gerente de ventas o reservaciones o cual---

quier otro que haya sido designado por la administracién general- de
bera tener autoridad absoluta sobre esps departamentos, para producir
el programa bien establecido gue resulta esencial. Muchas veces. va--
rios grupos pueden desear reservar la misma fecha para una convencidn
y entonces el jefe del departamento de ventas debe tener la responsa-
bi1ldad de los registros y ia toma de decisicnes, respecto al grupo -
que resulte mas valioso. Si no es capaz de hacerlo as{, la decisién -

debera corresponder al gerente genaral.
3. NEGOCIO DE LAS HABITACIOMES.

Un hotel tiene tres productos para vender: Habitaciones, alimen-
tos y bebidas. De los tres, el mis productivo es el de las habitacio-
nes. Ya hemos visto que la ocupacién de habltaclones tiende a dismi--
nuir y que casi todos los hoteles tienen perfcdos de bajas en los ne-
gocias, tante semanal como anualmente.

CONVENCIONES:

Una de las mejores respuestas a la disminucién en la ccupacién -
de habltaciones son las convenclones. Los departamentos de ventas de-
los hoteles estan siempre alerta ante la posibllidad de 1levar alguna

convencién a su empresa y, en este campo, es imperativa la coopera---

=-133-



cién entre 1os hoteles de una ciudad y la camara de comercio local. -
como menclonamos antes, las ciudades comprenden el valor de los nego-
clos de convencicnes y muchas de ellas han cpnstituido oficinas para-
promover activamente ese negocio.

Por tanto, los hoteles y la oficina de convenciones de la cludad
deben trabajar estrechamente de acuerds y unir sus esfuerzos. con el-
fin de desarrollar un programa gue sea suficientemente atractivo para
venderselo a los organizadores de cualquier convencitn en su ciudad.-
El registro y la reservacidn de hoteles a las convenciones es un cam-
po muy competitlvo. pueste gue hay ciudades en todo el pais que se es
fuerzan en atraer negocios a su zona.

RELACIOK CON LOS CLIENTES:

Mientras que las convenclones representan una parte importante -
del negocio de las habitaciones, el mayor volumen de los ingresos de-
habltaclones procede todavia de los clientes ind{viduales. El gerente
de ventas y los miembros de su personal se esfuerzan constantemente -
en ganar negocios de repeticlones por parte de los clientes antiguos-
y en enconirar nuevos clientes para el hotel. NingGn departamento de-
ventas hoteleras deja cabos sueltos en sus esfuerzos por hacer que to
dos los visitantes de la ciudad tengan presente a su establecimiento-
y 1os buenos serviclos que proporciona. Se trata de un trabajo impor-
tante, que nunca puede completarse; pero el perscnal de ventas se es-
fuerza siempre por llegar & esa meta inalcanzable.

La repeticién de los negocios es convenlente y ademss le indlca-
2 Ia administraclén que sus servicios. en el pasado, fueron satisfac-

torlos. Es especlalmente convenlente convertir en clientes regulares.
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a las personas que visitan con frecuencia 1a cludad. €1 mejor modo -
de lograr esto es gue el personal de tan buenos servicios que ningan-
cliente piense siquiera en irse a otro hotel, Sin embargo, un buen --
vendedor nunca da por sentada esa satisfaccién y se mantiene slempre-
en contacto con los huéspedes, tenlendo buen cuidado de ocuparse inmg
diatamente de las quejas. Muchos hoteles les piden inciuso sus comen-
tarios a 1os huéspedes, por medio de formas colocadas en las habita.-
ciones., El manejo rdpido y correcto de las quejas es muy importante,-
porgue es humano que una persons poco satisfecha haga conocer sus sen
timientos a8 todos con cuantos se encuentre.

PUBLICIDAD:

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 miximos resultados? Donde se encuentran los clientes potencia
les de un nhotel dado? Para responder a estas preguntas, el archive de
historial declientes y todos los demds indicios que pueda enconirar.-
Una vez sefialada la zonma de mercado, entrara en acclén el departamen-
to.

Otro tipo de publicidad muy empleada por los hoteles es la de --
las pancarias en las carreteras estrategicamente situadas en las ca--
rreteras principales que llegan a una ciudad, esas pancartas exterio-
res pueden ser muy utiles para realizar negocios de habltaclones, ali
mentos y bebldas. Puesto que los hoteles luchan en la actualidad can-
los moteles para atraer a las familias, esos letreros se hacen cada -

vez mis importantes, porque el programa del hotel se les presenta a -

-135-



las famillas conforme van entrando a la cludad. En esos letreros, mu-
chos hotales aseguran, tanto mediante ilustrazciones como en el texto,
que es establecimiento es un lugar perfecto para toda la familia.

La mayorfa de los vendedores hoteleros estan de acuerdo en que -
aste tipo de publicidad es a la vez eficiente y de costo razonable. -
Los hoteles utiiizan también 1os anuncios por radio, pere generalmen-
te solo 1o hacen asi para los anuncios breves, come la television, e-
se medio tamblén es muy costoso, similares a los anuncios gratultos -
por televisidn son los articulos de peribdicos y revistas que mencio-
nan al hotel.

Los gerentes de ventas deben astar siempre alerta para descubrir
situaciones que sean noticia y que puedan beneficiar al hotel, median
te su publlicacién.

OTRAS FUENTES DE HEGOCLO0S:

Los empleados de ventas deben vender constantemente en persona -
y buscar otros contactos que puedan proporcicnarle negocios al hotel.
Los contactos con todas las compailas de transporte que sirvan a Ia -
cludad son particularmente impartantes.

Muy parecldas a las agencias de viajes son las compafias qua or-
ganizan excurslones de todos los tipos. la mayoria de los cuales tie-
nen jugar durante los meses estivales, cuando ios negoclos son bajos.
Una compafiia de excursiones espera obtener tarifas bajasm pero a su -
vez puede garantizarle a un hotel cierto valumen de negocies y. por -
lo comdn, una o dos comidas para el grupo de glra.

La mayorfa de los departamentos de ventas hacen hincapié actual-

mente en las “reservaciones garantizadas” . Esto significa que los re
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presentantes de ventas del hotel se ponen en contacto con grandes com
pafilas que envian periddicamente vendedores.lngenieros o representan-
tes a una ciudad en v iajes de negocios y le ofrecen 2 la compaiifa un
contrato que les garantiza habitaciones en el hotel {y generalmente -
garantiza clertas tarifas). Si se ponen en contacto con suficientes -

campafiias, se asegurara un buen flujo de negocios de habitaclones.

4. ESPACIOS FUBLICOS:

El espacio pGblico consta de comedores privados, salones de ban-
quetes, salones de reunlones o cualquler otra zona del hotel que pue-
da sar productiva desde el punte de vista financiero. La mayor parte-
del potencial de negocios para ese espaclo es local y los representan
tes de ventas, al tratar de alqullar el espacioc, deben atrazer a los -
hombras de negocios para las reuniones de ventas y empresariales, o--
frecer serviclos de banquetes a los ejecutivos de todo tipo de organi
zaciones y esforzarse en convencer a los Individuos de las ventalas -
de celebrar determinadas reuniones o flestas en el hotel. Los bziles-
deben buscarse ansicosamente, y muchas hoteles se especializan en re--
cepciones de bodas. Los representantes de ventas de ios hoteles deben
buscar también activamente otros negecies, tales como las cenas de --
las compafilas, las flestas de oficinas y las celebraciones de los ---
dias festivos,

El tamafio y la naturaleza del espacia piblico de un hotel son --
los factores de control de la promocidn de fiestas por el departamen-

to de ventas. Por supuesto, la escasez de espacio, la falta de gran--
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ges salones para banquetes y la carencia de un salén de reunionas con
gran capacidad de asientos, pueden ser obstaculos enprmes. Ravamente-
puede un hotel sufrir los cambios necesarias para modivicar esos obs-
taculios: por ende, con demasiada frecuencla, el departamento de ven--
tas de que kay regoclos importanies gue los gana un competider, sim--
plemente porgque un hotel tengs tanto espacio pGblico que no se pueda-
1lenar constantemente; pero la gran mayoria de los hoteles disponen -
de muy poco espacio, en vez de mucho. Mientras que, generalmente las-
canvencianes ayudan a todos los hoteles de una ciudad, el hatel com -
el mejor espacio pGblizo es el que se trapsforma en cuartel gensral -

de los convenclonistas y el que mayoras beneficios obtiene.

5. PROMOCION DE SERVIC1DS:

Las deberes del dapartamente de ventas no concluyen con el alquf
ter de habitaciones y espacios piblicos. Los princlpales servicios --
que deben venderse incluyen recreaciones, servicios de tintorerlia y -
habitzclones, restaurantes, sala de cocteles, salones de especilalida-
des y tiendss del hotel y, en el caso de las aperaciones en cadena, @
tros hoteles del grupa. Los bueéspades del hotel constituyen un audito
rio cautivo para este tipo de promocién de ventas.

La reunién de restaurantes, merendercs, bares y, en menor grado,
tiendas, en las cercantas inmediatas de los hoteles, no es una colncl
dencia. Los prapietarios de esos negocios buscan activemente y obtie-
nen [as preferencias de los huésoedes de los hoteles.

Muchos huéspedes de hoteles suelen tener la imprasisn, correcta-
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a tncorrecta de que 1ps comedares del hotel son demasiado caros o for
males; como resyltado de ello, durente las horas de (as comidas, se -
praoduce un peguedo exbdo de clientes de los hateles & los restawran--
tas cercanns. Conservar o recuperar esos negocios de comedor para el-
hotel es una de las tareas de las ventas internmas, y 1os hoteles han-
tomado disposiciones positivas, ofreciendo servicies de alimentos en-
una gran varjedad de amblentes y & todos los niveles de precios.

En realidad, las ventas internas tienen el amblente mis {desl de
todos aquelles en los que trabaja el departamento de ventas.

Otras compafifas hoteleras empliean constantemente a2 los "ganchos"
para atreer a los clientes potanciasles, sabiepdn que cuanrdo una persg
na acude, por lo gaeneral es pesible venderle ofros articulos, en las-
ventas intercas, el cliente ne solo esta presente, sino que puede uti
tizarse el mejor método de ventas: EI contacto personal, El posible -
que la principal ventaja de las ventas internas consista en gque cada-
dalar de ventas representa ingreses adicionales con poco o ningtn cos
to adicional de promozitn.

En un dia, esos empleados hablabap con cien veces més huéspedes-
que el gerente en tade un mes. Al comprender esto, muchos hoteles dan
a los empleades preparacifn en ventas y desarrollan campadas centra-~

das en las ventas hechas por los empleados. La metz es hacar que cada
empleado sea un vendedor.
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CAPITULOD VI
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C. DESARROLLO EN EL TURISMO.
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A. NIVELES DE EMPLEO.

Los empleos representativos en hoteleria se basan en tres nlve--
les distintos de capacidad y preparacién. El primer nivel contiene --
los empleos no especizlizados y semiespeclallzados, que no requieren-
experiencla previani preparacién especializada. El segundo nivel con-
tiene las empleos especializados, que requieren experiencia y/o prepa
racion especializada. El tercer nivel o superior contiene los puestos
de suparvisién, ejecutives y adminlstratives, que exigen la mayor can
tidad de experiencia, preparacién y educacién.

Los individuos con instruccldn secundarla o inferior y que no --
han tenido experiencias hoteleras o conexas, debeén concentrarse en --
ios empleos de entrada o iniciales, como punta de partida para reali-
zar una carrera en la industria hotelera. Todos los departamentas tle
nen una o mas clasificaclones de empleos a este nivel. Nadie debe pep
sar que el comenzar en ese nlvel Implde que sea posible progresar y -
llegar muy lejos en la escala de la organizaclén, Puesto que la mays
ria de gerentes y ejecutivos hoteleros actuales comenzaron a trabajar
4 ese nivel. La experiencia obtenlda en esos puestos inciales, més --
los conoclmientos alcanzados mediante programas de adiastramlento y -
ios contactes con otros empleos, son escalones que permiten ascender-
a puestos de segundo nivel de emplieos de los hoteles, el especializa-

do.

Los emplens iniciales representativos se incluyen a continuaclién
por departamentos:
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RECEPCION

“Botones”
Elevadorista

Aprendiz de telefonista

PREPARACION DE_ALIMENTOS

Preparador de verduras
Ayudante de cocina

Despensero

Portera Ayudante de almacén
Lavaplatos

SERVICIO DE ALIMENTQS Y BEBIDAS

Ayudante de restaurants

Mazo de bar INGEMIERIA
Ayudante de plomero
Ayudante de electricista
Ayudante de lubricador

SECRETARIAL LAVANDERIA

Empleado de oflicina Lavador

Mecanografa Exprimidor
Planchador

CONTABILIDAD

Contralader

Archivista

Los candidatos a ocupar los puestos del sequndo nivel, el espe--
clalizado, proceden de una gran variedad de fuentes, muchos de esas -
puestos los ocupan empleados que proceden de los diversos trabajos i-

niciales. Otras personas aprenden un oficlo especializado en otra in-
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dustria, y luego buscan un puesto similar en el hutel. Los graduados-
de escuelas técnlcas y colegios que imparten instruccifn hotelera ock
pan clerta cantidad de esos puestos, mientras que otros proceden de -
escuelas de administracién.

Los empleos de los departamentos de cenas y banquetes radican ca
si totalmente en la experiencia; la trayectoria habitwal es de ayudan
te de restaurante. La mayoria de los empleados de bar son antlguos ca
mareros, aunque en algunas escuelas especializadas puede obtenerse a-
diestramiento en la mezcla de bebldas. Les 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 ingenierfa y el de limpieza se puede obtener-
tanto en la {ndustriz 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 oficlios. La mayoria-
de los candidatos a esos puestos en los hoteles obtienen 12 maestria-
en su oficio antes de buscar trabajo en la industria hotelera.

La lista slguiente contiene una muestra representativa de clasi-
ficaciones de empleo & nlvel especiaiizado:

Secretarilo Coclnero de verduras

Ayudante de contabil{dad Encargado de bar

Tenedro de !ibros
Ayudante de mayordomo
Plomerg

Contader

Empleado del registro de

Electricista
Lubricador

Mayordome de coclna
Representante de ventas

Tapicero
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Habitaclones Cocinero de asados

Empleado de raservaclones Gerente de guardia

Mayordomo de piso Mayordomo de vinos
Panadero Carpintare

Camarearo Capitan de camareres
Anfitrién Empleado de la recepcidn
Jefe de camareros Pintor

Auditor nocturno Jalafénista

Cocinero de frituras

La preparacién, 12 experiencia y la iniciativa individual son --
las claves para los niveles ejecutive y administrativo, en la actuali
dad, hay tendencia a cubrir esos puestas con personas gue hayan reci-
bido educacidn universitaria; pero nunca se les cirrera la puerta a -
los individuos competentes gue se hayan ablerto camino desde abajo en
la organizacidn.

Que tipo de empleos obtienen los graduados de escuelas hoteleras
las grandes cadenas hoteleras tienen programas de adlestramiento de -
graduados para los que reclutan a graduados universitarios, un apren-
diz pasa cerca de un aho 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 comlenza o1 ascen
50 hacia las responsabilidades administrativas y ejacutivas. Aunque -
este tipo de programa organizado de adiestramiento existe primordial-
mente en 13s cadenas metropolitanas, muchos gerantes de hoteles tie--

nen deseos de obtener y desarrpllar materlales administrativos jove--
nes.
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nes.

El joven graduado gque no asista a un programa de adiestramiento-
generalmenta comenzara en un de los empleos siguientes: Hoyordomo, --
sub-gerente, representante de ventas, controlador de alimentos y babi
daso gerente de rastaurante.

Los puestos representativos del nivel administrativo o ejecutive

de la gerencia hotelera son: *
Gerente de recepciftn Gerente general
Controlador Gerante de abastecimientos

Garente ejecutivo de limpleza Mayordomo
Garente de créditos Gerente de alimentos y bebidas

Subgerente ejecutive

BEBIDAS

Gerente de canvenclones Gerente de ventas
Audltor Gerente reslidente
Jefe de cocina Director de personal
Ingenfero en jefe Gerente de banquetes

Hoteles grandes o pequefics?

Es mejor que obtenga mi experiencia en un hotel grande ¢ en uno-
pequafo? esa es la pregunta que plantean cen mayor frecuencia los es-
tudiantes de las escusias hoteleras. Aungue no pusde darse una res---
puesta fija, esa pregunta merece una atencién especial.

Los hoteles pequefios sobre pasan a los grandes en sus ventajas -
para quienes aspiran al papel de empresario. A la larga, las oportuni
dades para ser {ndependientes y nuestros propios patrones, con mucho-

mayores en los hoteles pequeiios. Muches jovenes se nraeocupan 1nnecesi
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riamenta por donde inicfar su carrera hotelera. Cual es la mejor rama
hotelera para comenzar después de la graduacién?, en realidad se ha -
demostrade muchas veces que nos Importa mucho como se comlenza, lo --
que cuenta es como Se termina.

Cuando los jovenes se preparen adecuadamente para desempeflar el-
papel de empresario, deben hacer planes y esperar tener que servir un
perlodo de aprendizaje después de salir de la escuela. Mo es rarona-- -
ble apresurarse demasiado y esperar tenerlo todo desde el principio.-
Como los dactores, los buenso estudiantes hoteleros deben esperar tra
bajar en una especie de internado moderado, puesto que en esa etapa -
es primordial aprender el lade practico del negocio. Periddicamente,~
los hoteleros deben verificarse a si mlsmos, en funcién de las teo---
rlas idoneas aprendidas en los libros; entonces, si creen estar en la
linea aproplada, pueden seguir adelante a toda velocldad.

tUn buen plan es trabajar para algGn hotelero reconocido o para -
unz cadena conocida durante unos cuantos afios, con el fin de suplir -
un poco la inexperiencla. Luega, cuando llegue el momenta de dar el -
gran salto independientemente, es aconsejable que sa convlert;n en ad
ministradores, y no en profesionales de los hoteles. En realidad, es-
to es generalmente 1o que da mejores resultados a ia larga, ¥ no hay=
tantas praobabilidades de quedar atrofiades por la expansién excesiva-
o por 2] subfinanciamiento.

Es cierto que todo hotel que tiene éxito, pequefio o grande, lo -
alcanza y lo conserva mediante la coordinactén de esfuarzos individua
les; no obstante, la diferencia real entre ambos me parece que radica

entre un equipo en el que el capitan puede dirigir a cada individus Y
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otro en el que el capitan debe [nfluir en varios niveles y grupos de-
supervisores -cada uno de los cuales, a su vez, zplica y extiende la-
direccién-, contribuyendo en esa forma a 12 produccitn de los resulta
dos finales.

En aste tipo de hoteles se tiene la oportunidad de aprender con-
mayor rapidez. Debido a la multiplicidad de las funciones, los jove--
nes graduados puede probar cada una de ellas y utilizar las oportuni-
dades para descubrir tanto los campos de verdaderc interés para ellos
comg el srea de la administracién que se ajuste mejor a sus capacida-
des,

La descripcién de la experlencia en los grandes hoteles estarla-
incompleta sin el enunciado de esos problemas, en forma muy breve son

1. Es preclso aprender & dirigir a grandes grupos de empleados.

2. Las comupicaciones con el personal se complican por el tamafip
mayor de la organizacidn.

3. Para obtener buenos resultados, es preciso reconocer que exis
te la posibilidad de fracasar en una compadia grande.

Si nos grada teper el sentimiento de participar en un trabajo en
equipo, la satisfaccién de la aceptacitn en el grupo y el reto de las
ejecuciones logradas mediante el adiestramiento y el animo de grupos. -
de personas. creo que encontraremas el mejor modo de desarrollarnos -

plenamente en un gran hotel.

B. HOTELES PEQUEAQS DE LA COMUNIDAD.

Los hoteles viejos de las ciudades requefos y de las comunidades
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de poco tamafo han sido dados de baja como pardidas totales por la ma
yoria de los miembros de 13 industria. Algunas de esaspropiedades pa-
recen merecer un mejor futuro que la demollcién. Practicamente en to-
dos lps casos, las habitaclones ya no son compatitivas y se encauzan-
hacia otros usos; sin embargo: la comunidad necesita un punto central
donde puedan celebrarse, con un serviclo adecuado, las recepciones, -
losbanquetes y las reunionas. Hay razones sentlmentales que fundamen-
tan 1los intentos hechos por mantener esos hoteles en funcionamiento.-
aparentemente alguien ha perdido una buena apuesia en el campo de los
alimentos y las bebidas, en esos hoteles.

En muchos casos, existe un mercado para negocios alimenticios, -
de bebidas y banquetaes, el hotel esta razonabliemente bien equipado pa
ra manejar les volumenes apropiados. Lo .que se nacesita es upz admi--
nlstracifn joven y progresista; tarde o temprano uno o mds Jovenes ip
teligentes formaran una compaiia destinada a manejar las instalacio--
nes de alimentos y bebldas de esos hoteles, bajo contratos con la ad-
ministraclén, o posiblemente, con arreglos de cesién. La compafifa pre
parara un programa completo que vaya de la mercadotecnia a la planea-
clén de los mends y de la decoracién a los procedimientos normaliza.-
dos. ya hay administraciones contractuales de servicios alimentlcios-
en plantas industrlales, en hospitales, tiendas de departamentos y en
universidades y escuelas. La extensién 16gica de ese mismo concepto -
es 2 los hotales de la comunidad; este desarrollo ya se ha hecho rea-
lidad.

Las dltimas predicciones de potencial humano para la industria -

hotelera indican una necesidad de 250 000 nuevos empleados cada afo,-
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en el futuro previsible; 185 000 de ellos se necesitaran en puestos-
semiespecializados o de nivel inferior. Reclutar a este ntmero de em
pleados sera un desafio casi insuperable, a mencs que se produzcan -
cambios econémicos ipportantes y iamentables. Sin embargo, aunque la
industria econtrara a esos empleadas, es probable que no pudiera per
mitirse su contratacién. Si la productividad de los empleados siguie
ra al nivel actual y los sueldos continuaran aumentando al mismo rit
ma.

El reto conslste en retengr el serviclo personal y la hospitall
dad de los hoteles, automatizando todo lo que sea posible.

Aungue 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--
cia a 12 automatizacldn se ha establecido y se acelerara en los pré-
ximos afos.

Todas las predicclopes anterlioras han estado bien fundamentadas
en las tendénclas en desarrollo. La mayoria de ellas deberan cumplir
se. Ahora, avancemos un poco en el futuro: imaginemos el afo 20155 -
los clentificos estan describiendo ya lo gque sera la vida en ese pe-
riodo, habra robots computarizados que realizaran muchas de las ta--
reas que en la actvalidad efectuan los 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 trabhajo de oficina.

Se habran producido algunos desarrollos bastantes significati--
vos de los transportes.
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vos de los transportes.

Con los viajes regulares a la luna, tendra que haber un hotel lu
nar.

Hoy dia resulta atractivo e} proyecto de adaptar terrenos y hote
les de vacaciones con alre totalmente acondlcionado en todas las par-
tes del mundo; lmaginemonos un deslerto tropical situado en pleno cen -
tro de Londres o MNueva York, la temperatura variaria un miximo de 2 -
grados, no habfia niebla, ni contaminacién atmosferica, sino solo ai-
re puro ¥y acondicionado. Recuerdese que todo esto es ya posible. Para
el afio 2015, esos dos desarrollos seran probahlemente cosas anticua--
das; sln embargo, los viajes espaciales seran suficlentemente escasos
como para ser distintivos de posicidn.

Indudablemente, el futuro encierra muchgs retos imprevistes. --
Cualesqulera que sean, parecen absolutamente seguro que lz industria-

hotelera sabra enfrentarse a ellos.

€. DESARROLLO EN TURISMD.

Hoy dfa, el turismo es la mayor {ndustria del mundo, & la vez --
que 1a de crecimiento mas rapido, debido a este crecimiento, hay un -
gran nimero de factores que se estan enfocando adecuadamente; as{ ve-
mos que 1o que se ha considerado slempre como industrlas separadas --
son actualmente, en realldad, partes integrantes de una industria mu-
cho mayor - el turlsmo. Aungue ha existido siempre alguna relacién, -
el futuro vera a las lineas aereas y a ios hoteles tzn estrechamente-

relacionades y coordinados que se necesitara algo mas gua una observa
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cién superficial para poder separarlos.

El crecimiento de este sistema hotelerc va casi exactamente de -
acuerdo con el desarrollo del turismo en el mundo. Los Gltimos cinco-
afios revelan una aceleracién emorme: otra buena prueba de lo conve---
niente de esta relacion la dio recientemente la trans world airlines,
al adquirir la Hilton internationa! company, gqua manejaba mids de cua-
renta hoteles en todo el mundo. En el futuro cercano &5 sequro que se
produciran otras muchas funclenes de este tipo.

Muy pronto, 21 turista viajara a todas partes con serviclo com--
pleto y recibira solo una factura cuando regresa a casa. En el hotel-
se le dara Informacidén actvallzada sobre los vuelos y se le indicara-
que se le conducira hasta el aeropuerte. Preparara su equipaje, sal--
dra del hotel, entrara 3 la limosina para dirigirse al aeropuerto, se
Instalara en su asiento deslgnado en el avi6n y despegara para su des
tino siguiente. En cuanto aterrice, lo recibira el personal del nuevo
hotel, que 1o llevara hasta su establecimiento y 10 conducira a sus -
habitaciones, donde encantrara su equipaje esperandolo. Ho habra espe
ras, colas, retrasos, ni necesidad de utilizar diners en efectivo.

Como resultado directo del desarroile del turismo, esta evolucia
nando un nuevo concepto de la administracién. Tradicionalmente, ha ha
bido diferencias conslderables entre el método norteamericano y el ey
ropeo para abordar la profesién de la administracitn hotelera.

Es muy prabable que el turjsmo produzca resultados que la diple-

macia nunca ha podido alcanzar.
D. DESARROLLO FUTURDO DE LOS MOTELES,
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£1 futuro de los moteles norteamericancs se analizé en el capitu
1o {nicial: sin embargo que ocurrira fuera de los limites de los Esta
dos Unidos? cuando ios viajes en automévil se hagan importantes en to
dos los palses del mundo, los moteles comenzaran a surgir. Ambas co--
sas van unidas, el verdadero perfodo de auge para los moteles, en Eu-
ropa, ha side la década de 1970. Los fundmaentos se encuentran ya en-
su lugar y el desarrollo esta cobrnado rapidez. Las principales compa
#fas petroleras estan proporcionando la asesoria y el dinero para el-
desarrollo de los moteles europeos. La conocida marca esso, de la ---
Standard 01l o New Jersey, aparece en la actualidad en 14 moteles si-
tuados en Suvencia,.Pinamarca, Alemania, Italia e Inglaterra. La compa-
nia proyecta construir diez nuevos moteles anuales durante varios ---
afios y la expansidn a Noruega, Holanda, Gelgica y Austria. Ademds de-
la firma esso, esta el grupo {taliano Agrip como precursor del movi--
miento de desarrolic de los moteles en Eurppa, Rank ﬁotor Inns.

La mayorfa de las otras partes del mundo no parecen estar toda--
via preparadas para el desarrolle de los moteles, solo cuando haya --
buenas carreteras llenas de automéviles, con vehiculos que trasladen-
a hombres de negocios y familias enteras a distancias conslderables,-
cpmenzaran a aparecer los moteles en el paisaje. Eventualmente, e) --
resto del mundo llegara a conocer los moteles, sl no se han hecho ya-

obsoletos para entonces.

E. VISION DEL FUTURD.
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Aunque el cambio y la obsolencia han sido slempre parte integrap
te de la industria hotelera, los administradores de hoteles no se ha-
bian enfrentado nunca antes a la enorme aceleracién del cambio que se
ha ido produciendo todos los dias durante los Gltimos afos. En conse-
cuencia, mirar hacia el futuro se convierte mis en una necesidad para
los negoclos, menos en un simple pasatiempo agradable.

Independientemente de los perlodes de crlsis por los que atravig
s2 el turismo Internacional, la industria de la hospitalidad por sy -
propia naturaleza, poseé un esplendido future. Pero dicho futuro de--
pende, en gran medida, de los proplos trabajadores del sector hotele-
ro, quienes ademds de profeslonalismo, deben demostrar, cada vez més-

talento, don de gente, técnica y maestria.
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