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Mision.

Contribuir con el desarrollo de una informacién amplia que permita un
conocimiento de lo que son las empresas de alojamiento teniendo el criterio de lo
que es un hotel; el como trabaja, su desarrollo, organizacién, la importancia que
implica tener este tipo de empresas en el mundo pero principalmente en México y
ante la sociedad que requiere de este tipo de servicios, el cual es el principal
factor de consumo para que exista un mayor grado de desarrollo econémico y el

impacto que tiene el turismo sobre estas.



Vision.

Ser un Hotel que proporcione servicios de calidad, competitivo nacionalmente con
instalaciones que superen las expectativas de nuestros clientes, logrando un
negocio productivo y propiciando permanentemente un desarrollo integral de los
trabajadores, tratando de tener un posicionamiento dentro de los dos primeros
lugares de participacion de mercado en nuestra ciudad, con la colaboracién de
profesionales comprometidos con la cultura organizacional. A un fortalecimiento de
servicios que permitan incrementar la tarifa efectiva. Junto con un sistema de

calidad y seguridad enfocado a la mejora continua.



Objetivos.

A). General.

Conocer a fondo el desarrollo, organizacion y funcion que han desempefiado las
empresas de alojamiento (Hotel) desde su origen hasta hoy en dia, permitiéndonos
conocer mas a fondo el como operan sus departamentos, la importancia que tienen
los empleados para que el cliente se sienta satisfecho, empleandolo en un caso
real acerca de un hotel situado en la ciudad de Zacapu, Michoacan. Analizando si
de verdad los hoteles se regulan por las mismas normas y procedimientos en que

se basa la investigacion.

B). Especificos.

- Analizar la importancia de la calidad dentro del hotel como un factor
determinante en las preferencias que tiene el huésped al decidir en qué hotel
alojarse.

- Valorar la importancia que tiene el turismo como fuente de desarrollo econémico
para un hotel que se encuentra ubicado en una zona con bastante turismo a
otra que no cuenta con una buena ubicacion.

- Ser capaz de realizar las gestiones necesarias para la toma de informacion que
nos permita analizar y conocer la influencia que existe entre cada tipo de hotel
ante las personas de distintos niveles econdmicos para asi tener un mayor

indice de alojamiento.




Planteamiento del Problema.

La importancia del turismo en el pais, pone de manifiesto la trascendencia de la
industria hotelera como uno de los principales motores de desarrollo econémico en
la regidon, desafortunadamente hemos encontrado pocos estudios que teoricen y
reflexionen sobre el funcionamiento y desarrollo del hotel como foco de atraccion
para el turismo.

La escasez de estudios al respecto, nos sugiere la introduccion al estudio de la
hoteleria y su funcionamiento como una empresa de alojamiento que permite el
desarrollo del turismo y a su vez como fuente generadora de empleos y de
ingresos, razon por la cual no deben estar ausentes estudios que intenten explicar
coémo funciona una empresa de este tipo y que caracteristicas basicas debe cumplir
para el buen funcionamiento.

Este ultimo es pues la intencion de la presente investigacion, estudiar el desarrollo
y funcionamiento del hotel, tomando como ejes la normatividad y estandares
vigente sobre el funcionamiento de este tipo de empresa, tomando como ejemplo
un caso de estudio, con la finalidad de explicar si el hotel cumple con las
indicaciones basicas necesarias para brindar un buen servicio y detectar las
carencias o ausencias que el hotel de estudio presenta en relacién a los estandares
nacionales e internacionales establecidos.

Estudio que permitira por un lado, proporcionar a los interesados en estas
tematicas una aproximacion al estudio de la industria hotelera y el turismo, asi
como también ofrecera una perspectiva practica a los encargados de estas

empresas con la intencién de mejorar sus servicios en la medida de lo posible.




Razon por la cual nos surgen las siguientes interrogantes, mismas que
intentaremos responder a lo largo del estudio:

¢, Como fue evolucionando la administracion hotelera?, ¢Los hoteles operan con
las mismas normas y reglas que se nos muestran en los libros de hoteleria?, ¢Es

imprescindible el sector turistico para la economia de un Hotel?



Justificacion.

El sector turistico en México ha sido de gran importancia, ya que este es el que
aporta mas a la economia en nuestro pais, el turismo ha crecido muy
considerablemente y esto requiere de una serie de factores importantes entre ellos
la industria hotelera, ya que es un medio de alojamiento que el turista ocupa para

llegar a descansar, comer y dormir.

La industria Hotelera ha ido evolucionando conforme van cambiando las
necesidades del ser humano, asi como también, la manera de operar sus
actividades. Por eso considero importante conocer todo lo que a la industria
hotelera a rodeado y aun rodea, considerando que el turismo en todos los estados
de nuestro pais es muy bonito e importante, principalmente en el estado de

Michoacan, que cuenta con varios atractivos turisticos en sus siete regiones.

Las funciones y procesos con los que cuenta un hotel de cualquier categoria, hay
gue mencionar que son importantes y no siempre se utilizan solo las técnicas
basadas en hoteleria, sino también se usan procesos y técnicas empleadas a
cualquier tipo de empresa que es lo que los hace llegar al éxito como no lo dice
Conrad Hilton teniendo como estrategia nueve puntos claves. La Industria Hotelera
es muy interesante e importante, conocer todo sobre lo que a esta la rodea la va a

hacer més atractiva.




Introduccion.

Tomaremos al Hotel como la empresa de alojamiento mas caracteristica, veremos
como se crea, como esté estructurado, como funciona, como se gestiona y cuéles

SON SUS recursos.

Teniendo en cuenta que México es uno de los paises con un alto indice de turismo
principalmente en las playas y lugares con un gran factor de arquitecturas
prehispanica y resulta facil de comprobar que nuestro pais cuenta con un nimero

considerable de hoteles de todas categorias y tamafos.

Independientemente del tamafio o tipo del cliente existen normas que cualquier
empresa debe seguir: El proponer objetivos previamente marcados, el trabajo debe
estar dividido, deben realizarlo un niumero determinado de personas que trabajen
coordinadamente utilizando una serie de conocimientos y técnicas estableciendo
relaciones ascendentes, descendentes u horizontales teniendo en cuenta los
principios de autoridad, responsabilidad y delegacién en cada cargo teniendo

deberes y obligaciones.

Una regla fundamental para la buena marcha de la organizacion es que cada
miembro conozca su posicion en la misma asi como las funciones que va a
desempeniar, teniendo en cuenta que no son estéaticas ya que cada organizacion
debe adaptarse a las necesidades y cambios que vayan aconteciendo, asi como el

crecimiento de la misma.




En la realizacion de un estudio de la empresa hotelera obtendremos el
convencimiento que si se quiere sobrevivir y encontrarse entre las mejores hay que
luchar por conseguir que su forma de pensar, su estructura y sus actuaciones
armonicen, y que el hotel tenga una gestion orientada al cliente rapida y flexible, ser
capaz de hacer mucho mas con mucho menos (los costes), crear una organizacion

capaz de superarse constantemente.

A lo largo de la segunda mitad del siglo veinte el interés creciente de las empresas
es el estudiar sus procesos de trabajo con el fin de planificarlos y mejorarlos, por lo

tanto el compromiso de un fabricante es satisfacer las necesidades del cliente.

La calidad que otorga nuestro servicio es la superioridad en la linea y le da mas
valor y esta englobada a tres tipos de personas: a) Los clientes, b) Los
profesionales que trabajan en la empresa (de alojamiento en este caso), c) Los

proveedores de esta empresa.

Mufioz Ofate en su libro Marketing turistico dice que la calidad aborda tres areas

del dominio:1) Las relaciones entre la empresa, 2) El mercado, 3) La clientela.

La empresa que quiera realmente implantar la calidad debe mentalizar a sus
profesionales de que todos tengan ganas de progresar, muchos lugares turisticos
luchan con los precios pero el 40% de las veces que el cliente abandona un hotel

es por el servicio o porque lo que recibe no es proporcional con lo que paga.

Para este tipo de situaciones lo mas recomendable es evaluar las necesidades y
expectativas del cliente, realizar un disefio adecuado, un procedimiento concreto

de cdmo hacer las cosas, prestar el servicio y evaluando los resultados.




Es importante mencionar el contenido de cada uno de los capitulos a desarrollar en
el cual el primer capitulo denominado “ORIGEN Y EVOLUCION DE LA
HOTELERIA”, se hablara de lo que es el hotel desde su origen hasta hoy en dia,
los cambios que han ido sufriendo por motivos de la reingenieria las
modificaciones, la evolucion, las renovaciones que se han ido adquiriendo. Se
hablara de la funcion que desempefian cada tipo de hoteles enfatizando las
categorias y la clasificaciéon que tiene cada una de ellas como son las estrellas y
analizar el significado que tiene cada una de ellas, la importancia de los
reglamentos que tiene cada uno de los componentes de esta empresa sus

obligaciones, sus derechos, etc.

En el segundo capitulo denominado “HOTELERIA: PROCESO, DESARROLLO Y
ORGANIZACION”, se nombraran las técnicas que se han empleado en los hoteles
a lo largo de la historia, los procesos que tiene que pasar este tipo de empresas
para tener una buena planeacién dentro de la organizacion analizar cada una de
las funciones que desempefia cada departamento desde el mas alto nivel
jerarquico como el de menor rango, tomando muy en cuenta la importancia que
tiene el cliente (huésped) para un mejor nivel de desarrollo econémico, conocer
cada tipo de cliente que requiera de los servicios de alojamiento para asi poder
brindarles un mejor servicios para satisfacer cada una de sus necesidades ya que
no todas las personas necesitamos de los servicios que otros requieren, se
analizara la importancia que tiene la hoteleria con el turismo tratando de ver hasta

gué grado influye la economia de dichas empresas.




En el tercer capitulo denominado “Hotel Plaza y el Turismo en Michoacan”,
hablaremos de lo que es el hotel en si, poniendo en practica lo ya mencionado en
el primer y segundo capitulo, teniendo como finalidad un conocimiento veridico y
amplio que nos permitan analizar el funcionamiento de este tipo de empresas,
saber si todos los hoteles (de Michoacan en especifico) se rigen por las mismas

normas o formas de laborar.

Asi como también saber si el turismo es un factor importante en el desarrollo
econoémico de el hotel, ya que este esta situado en una ciudad que no cuenta con el
turismo suficiente, teniendo en cuenta que Michoacan es uno de los estados con un

grado de turismo muy elevado e importante en la Republica Mexicana.



CAPITULO I.

ORIGEN Y EVOLUCION

DE LA HOTELERIA.



CAPITULO I. ORIGEN Y EVOLUCION DE LA HOTELERIA.

1.1. Que es administracion.

La Administracion es un conjunto de técnicas y procedimientos, mediante los
cuales se pretende optimizar los recursos materiales, humanos y financieros con
los que cuenta una empresa, encaminando todos los esfuerzos hacia un solo

objetivo.

1.2. Proceso administrativo.

El proceso Administrativo es un sistema en el que interactian elementos
secuenciales: Planeacidén, Organizacion, Integracion, Direccion y Control, para
poder administrar los recursos disponibles en una empresa sin importar su

magnitud.

1.3. Antecedentes histéricos y evolucion de la hoteleria.

Para complementar una historia de la industria hotelera tendria que remontarme
necesariamente unos doce mil aflos en el pasado, el manejo de albergues como

tales no fue posible hasta la adopcion de un medio normalizado de intercambio.

Durante la edad media se veian las migraciones o caravanas que asistian a las
ferias y mercados, se aprovechaba la derrama econdmica ocasionada por las

peregrinaciones hacia Oriente y Occidente.

Con la aparicion de la moneda, hacia el siglo VI A.C., se produjo el primer impulso

real para que las personas comerciaran y viajaran. Entonces, al ampliarse el radio
|
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de accion de los viajeros fue haciéndose mayor su necesidad de alojamiento. Los
primeros albergues eran pequefias partes de residencias privadas, estas eran
instituciones de autoservicio rara vez limpias y dirigidas por propietarios poco

progresistas y de mala reputacion y asi prevalecieron durante varios siglos.

No fue sino hasta que se llevo a cabo la revolucién en Inglaterra, cuando se
produjeron indicios de progreso y nuevas ideas en el negocio de los hoteles. La
aparicion del transporte masivo en los albores del siglo XIX gener6 una
diversificacion del mercado turistico, durante este siglo los viajes aumentaron, tanto
para los aristocraticos que se trasladaban por curiosidad y ocio, como para quienes
lo hacian con miras econdémicas, la hoteleria crecia cada vez méas y abarcaba

diferentes tipos de clientela.

Durante la era 1750 a 1820, los albergues britanicos se ganaron una buena
reputacién su desarrollo centrado en Londres donde los hoteleros aumentaron los
servicios, mantuvieron una buena limpieza. Hacia 1800, los Estados Unidos de
Norte América mantuvieron la delantera en hoteles modernos en el cual existio un
factor importante el cual fue que el norteamericano medio viajaba mas que los
residentes de otros paises y ha sido una gran influencia sobre la industria hotelera

en todo el mundo.

En nuestro pais la industria hotelera remonta a la época de los indigenas, Victor W.
Vone Hagen, en su libro titulado “Los Mayas” nos dice que los visitantes que
estaban en Coban, podian quedarse en la casa de los viajeros. Cada ciudad y cada

aldea maya tenia un lugar asi para los que iban a viajar asi estos podrian encontrar




lugares para dormir y alimentos para su consumo a lo largo de sus caminos, ya que

desde la nifiez se ensefio a los mayas a ser generosos entre si.

Afos antes de instituirse el virreinato (1535), se observa la primera autorizacion
para albergues que data a principios del siglo XVI y que consta en el Acta del
Cabildo celebrado el 1° de diciembre de 1525 en donde Pedro Hernandez
Paniagua solicita la licencia para establecer un meson y que el Alcalde Mayor,
Alcalde Ordinario y Regidores le otorgaron dicha licencia para hacer un mesén en
sus casas en donde se pudieran acoger a los que a €l vinieren, y venderles pan,
vino, carne y todas las otras cosas necesarias, este fue el prime mesén en México
ubicada en la llamada “calle de Mesones”. En Principios del siglo XVI, se observa

gue en la autorizacién otorgada se complementaba el albergue con el sustento.

Se tuvo que transcurrir mas de tres siglos para poderse establecer hoteles en
forma, siendo el primero el Hotel de lturbide (1855), siguiéndole los Hoteles “Del
Bazar”, “De la gran Sociedad”, “Del Jardin”, “Guardiola”, etc. Se construye en 1903
el primer hotel moderno “Hotel Palacio”, en 1910, en Veracruz, el “Hotel Terminal”;
en el mismo afio en México se inauguré en el paseo de la Reforma el “Hotel

Imperial”; siguiéndole el “Hotel Geneve”, “Hotel Regis”, “Hotel Mancera”, “Hotel

Ritz”.

Cabe destacar que el desarrollo de la Hoteleria Mundial se fue destacando durante
la edad media ya que se lucraba con las migraciones, la aparicion del transporte
masivo genero una diversificacion del mercado turistico, en el siglo XIX los viajes
aumentaron por curiosidad o por miras econdémicas es cuando se suscita el

fenédmeno turistico y con esto la Hoteleria crecia y cada vez abarcaba diferentes
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tipos de clientela, Al finalizar la Segunda Guerra Mundial, el mercado hotelero crece
de manera extraordinaria, debido al progreso de aviacion y a la popularizacion del
turismo hotelero. El turismo en masa esta directamente ligado a una hoteleria que

ademas de ser industria y sector de prestaciones de servicio, se adapta al cambio.

Hoy en dia la palabra Hospes Hostis significa hospital (en la edad media hospital
queria decir lugar de refugio y descanso para los viajeros) y se derivan también
hotel, huésped, hospedaje, hostess, hoteleria, hospicio, palabras que indican paz,
amor, alegria, comodidad, salud, amabilidad y sonrisas palabras que inspiraron y

con las que hoy opera la moderna organizacion turistica.

Existiendo una unién entre el hotel y un establecimiento en donde el ser humano
tomara sus alimentos fuera de casa denominado restaurante, palabra que viene de
restaurar, arreglar o componer y esto porgue las personas acudian a él para que le
sirvieran los alimentos que le repondrian las energias perdidas por esfuerzo fisico

efectuado o por las horas pérdidas.

En épocas recientes el hombre construyé vehiculos de gran velocidad; multiplico y
modernizd restaurante y hospedaje, se crearon las agencias de viajes se
acondicionaron lugares para cultura y recreo, luego se formo la cocina internacional

y se formalizé la orientacion que el guia de turistas deberia impartir.

Lo unié todo y dispuso que se tratara con lenguaje cortés a quien hiciera uso de

aquel organismo.




Todo ser humano tiene la necesidad de comer, de dormir y en las necesidades de
viajar, obtener diversion o cultura, entonces podriamos decir que las necesidades

se convierten en un derecho cuando se paga por satisfacerlas.

Existe un gran vinculo entre el hotel y la comunidad donde se localiza, esta relacion
se expresa en la observacion de Calvin Coolidge: “Lo que es bueno para el hotel lo
es también para la comunidad”. Desde los tiempos coloniales, el crecimiento de los
hoteles guarda un paralelo directo con el crecimiento de los poblados y de las

ciudades.

Las ciudades se han ido dando cuenta de la calidad de negocios que pueden
obtenerse a partir del publico viajero, muchas ciudades llevan a cabo campafias
activas para atraer visitantes y han descubierto que mientras se ofrezca a un
visitante alojamiento cémodo y buenos alimentos no es probable que se sienta
atraido por la capacidad recreativa 0 escénica de la zona por si sola. Las grandes
ciudades que han construido oficinas de convenciones para atraer a los
convencionistas regionales y nacionales han traido éxito debido a su capacidad

para ofrecer al visitante acomodo suficiente y apropiado.

No solo los hoteles se benefician en la atraccion de visitantes, sino también los
negocios. Un factor que mantiene una estrecha relacion entre el hotel y la
comunidad son las tendencias arquitecténicas para la construccién de casas mas
pequefias y compactas y la escasez creciente de servicios domésticos, mientras
gue durante largo tiempo las reuniones para comer, los bailes, las recepciones de

bodas y otras reuniones eran en casas particulares, hay muchas casas que
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carecen de espacio suficiente y el hotel esta dispuesto aceptar cualquiera de esas

funciones o todas ellas, asumiendo las tareas de planeacion, decoracion y servicio.

Por esta razon un grupo inquieto lleno de deseos de cambiar de lugar a donde se
desplazan depende directamente de la existencia de instalaciones que satisfagan
sus deseos y necesidades particulares, toda linea de transportes (Autobuses,
aviones, barcos, ferrocarriles, etc.) Han reconocido la necesidad de que haya
alojamiento y alimentos aceptables a lo largo de sus rutas, ya que muchos hoteles
y restaurantes son de propiedades y administracion de las compafias de

transportes.

1.4. Categoriay clasificacion de los hoteles.

1.4.1. Categorias de los hoteles.

Existen cuatro puntos clave para saber las categorias que se diferencian entre los
distintos tipos de hoteles y que en ellos veremos sus principales caracteristicas

como lo son:

Por sus dimensiones

. Pequefios.

. Medianos.

Grandes.




Por tipo de clientela.

1. Vacacional. Funciona por temporadas y se abren en verano o invierno, aunque

algunos funcionan durante todo el afio, dan servicio a quienes desean
descansar o divertirse, la mayoria de los huéspedes pasan de 1 semana a toda
una temporada, estos estan situados por lo comun en las costas, montafias o
balnearios, estan libres de agitacion de las grandes ciudades, ofrecen los
servicios habituales de un hotel, sin embargo, los huéspedes esperan que se
les trate como miembros de la familia y que se les entretenga de manera
completa, por lo general la administracion cuenta con un director social,

director de recreaciones y director de espectaculos.

Comerciales. solo van hacer negocios, se encuentran en zonas metropolitanas,

sus habitaciones cuentan con los servicios de bafio privado, teléfono, radio y
televisién sin costo adicional, el hotel dispondra de una cafeteria que sirva
menus a precio popular, teniendo una cocina clasica y servicios de alto nivel.
En los estados que estd permitido habrd un salébn de cocteles para
proporcionar a los clientes servicios de lavado, limpieza, servicios médicos y

estacionamiento.

Para Convenciones. Estos funcionan de acuerdo a las temporadas de

vacaciones, brindan servicios similares a los del hotel cuentan con servicio de
garaje o estacionamiento especial para los huéspedes y con una alberca y son

muy activos para los convencionistas.




4. Para Residentes. Generalmente son mas pequefios, la gente vive por

pequefias temporadas y pagan la renta cada quincena, son edificios de
apartamentos que ofrecen servicios domésticos, un comedor, servicios de
comida en las habitaciones y quizd un salon de cocteles, estos pueden ser

lujosos que ofrecen suites completas 0 moderadas.

- Por su tipo de operacion.
1. Permanente. Operan todo el afio.
2. De estacion. Solo por temporadas, hoteles donde operan cuando el atractivo

cerca esta funcionando.

- Por su organizacion.

1. Independientes. Tiene un solo duefo; no tiene cadenas.

2. De cadena. El dueio tiene varios hoteles y todos trabajan con las mismas

normas.

3. Franguicia. Aqui se renta el nombre pero el beneficiario es otro duefio.

Entonces al saber lo que fueron las categorias y sus derivados se mencionaran
algunas caracteristicas 0 conceptos para entender un poco mas de lo que se hablo
anteriormente y sabiendo que tipo de servicios brinda o la funcién que desempefia

cada uno de estos, mencionando lo que es:




Hotel. Este consiste en proporcionar una habitacion privada para dormir o
descansar; adquirida por un cliente mediante el pago de una tarifa adecuada al
dia. El tamafio del hotel se mide por el nUmero de habitaciones que ofrece. Es de
caracter publico que brindara servicios de alimentacion y bebidas, hospedaje a

cambio de una remuneracion econdémica.

Motel. Son establecimientos parecidos al del hotel, pero esta consiste en que el
viajero en automovil pueda llegar lo mas cerca posible a su habitacion, su
estructura es horizontal, se encuentra en las orillas de la ciudad y puede

estacionar su auto cerca de la habitacion.

Motor — hotel. Este es de reciente creacion y se localiza principalmente en los
centros urbanos importantes. Su estructura fisica y de servicio son como los de un
hotel pero esta dispone de estacionamiento, su estructura es vertical y se

encuentra dentro de la ciudad.

Condominios. En estos los departamentos se compran como unidades por
separado y los propietarios hacen uso comun de las areas de recreo e

instalaciones publicas.

Pensiones. Estos por su estructura y condicionamiento no alcanzan la categoria
de un hotel. Cuenta con pocas habitaciones y carecen de bafio completo en todas

ellas.




Casa de huéspedes. Son aquellas que reuniendo las condiciones higiénicas

necesarias, no suman otros servicios al alojamiento.

Albergues. Estos se abren en zonas de desastres y sus servicios son gratuitos.

Departamentos. Son unidades amuebladas y con cocineta, generalmente se

rentan por semanas, quincena o mes. Aqui no se compra solo se renta.

Bungalows. Estos también se rentan estdn amueblados y con cocineta, existen
lujosos y mas modestos, generalmente se localizan en carreteras o en playas y

solo ofrece el alojamiento.

Botel. Se localizan en las orillas del mar y de rios navegables con gran caudal, y
estan planeados para propietarios de barcos; estos hoteles para botes deben
contar con los servicios que prestan en un hotel y balneario, tener embarcadero y

servicio de mantenimiento de navios.

Cabafias. Alojamiento con cualidades de departamentos, que cuentan con literas
y cocinetas, se encuentran cerca de lagos, playas o bosques en esta la

construccién es mas rustica se puede encontrar también en las montafias.

Campamentos. Son terrenos donde se renta un espacio al aire libre para llegar a

acampar (sin autos).

10



Hostal. En esta solo se reldnen los requisitos minimos en ocasiones ofrece

comidas, en los cuartos hay muchas camas y los bafios son de uso comdn.

Eco alojamientos. En esta se practican actividades en estrecho contacto con la
naturaleza, la construccion no dafa el medio ambiente. Normalmente no se utiliza

gas, luz eléctrica, regaderas, etc.

Alojamiento turistico rural. Son habitaciones acondicionadas en una casa de un
residente de la poblacion rural, en este el turista se convierte en parte de las

actividades de la comunidad.

Paradores. Brindan alojamiento y se encuentra en la orilla de las carreteras o
entre dos ciudades, ofrece alimentos, bebidas y sirven como descanso,

normalmente cuenta con un mirador.

Marina. Son espacios que se rentan para embarcar un yate, ofreciendo servicios

como lo son: el combustible, agua y viveres a diferencia del hotel estos servicios

son muy basicos.

Cruceros. Es un hotel flotante que ofrece: alimentos y bebidas, alojamiento,

tiendas, lavanderia, joyeria, etc.
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Trenes turisticos. Son trenes que pasan por paisajes muy atractivos, ofrece

coche habitacién, coche restaurante, coche piano-bar, etc.

Pensiones. Son casas — habitacion particulares acondicionadas para turistas,
ofreciéndoles alimentos y bebidas hechas por la duefia de la casa y ofrece

comedor, localizadas en ciudades.

1.4.2. Clasificacion hotelera.

La Secretaria de Turismo (SECTUR), quien vigila, regula y autoriza la calidad de los
servicios que ofrece un hotel es la encargada de otorgar dicha clasificacion, la cual
ha disefiado un sistema de auto clasificaciobn de establecimientos de hospedaje
para promover un correcto funcionamiento de estos ultimos e informar al usuario
del tipo de instalaciones que ofrecen. Por ello se ha elaborado un cuestionario de
auto clasificacion dirigidos a los propietarios de establecimientos de hospedaje,
cada establecimiento fijara su categoria de acuerdo con la suma de los puntos

obtenidos tal y como se muestra en las siguientes tablas:
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El Total de los puntos dara la categoria.

De 100 a 95 puntos estrellas
De 94 a 85 puntos estrellas
De 84 a 70 puntos estrellas
De 69 a 60 puntos estrellas
De 59 a 50 puntos estrella
Habitacion 40 puntos
Servicios principales 25 puntos
Servicios complementarios 10 puntos
Instalaciones fisicas 15 puntos
Personal administrativo y de servicios 10 puntos
Valor Total 100 puntos
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CLASIFICACION POR ESTRELLAS.

Es comun que de acuerdo con lo que ofrezca un hotel en cuanto a calidad y

namero de servicios complementarios, se le clasifique por estrellas.

Hotel de lujo (5 estrellas):

En este el servicio de alimentacion sera diurno y nocturno. Los hoteles estan
obligados a mostrar el titulo o certificado que la Secretaria de Turismo (SECTUR),
exige en espafol e ingles. Estos hoteles poseen varios restaurantes o cafeterias;
posee bar, musica y entretenimiento, el personal es bilingle inclusive poligloto. El
personal operativo da sus servicios las 24 horas del dia con tres turnos

perfectamente uniformados. En cuanto a las habitaciones deben estar alfombradas

y amuebladas, teniendo acabados e instalaciones de calidad.




Hotel de primera (4 estrellas):

Este establecimiento tiene equipo selecto, provee servicio de almacenamiento en
uno o varios restaurantes o cafeterias; cuenta con los servicios de bar, muasica y
entretenimiento. El servicio de alimentacién a las habitaciones es de por lo menos
16 horas. El personal estd bien capacitado es bilingie y uniformado, la
conservacion del mobiliario y colocacién es de 6ptima calidad. En estos solo el 60%
de estas tendran bafio completo con ducha y bafieras, todas tendran los servicios
de teléfono, musica de varios canales, television, alfombradas y decoradas con

extrema calidad.




- Hotel de tres estrellas:

Ofrecen al huésped alojamiento y alimentacion en restaurantes o cafeterias con
atencion de 7:00 a 23:00hrs. Sus muebles y decoraciones seran de primera
calidad, el personal en algunas areas es bilingle, los servicios complementarios
son muy parecidos a los de primera clase.

-~
-

- Hotel de segunda (2 estrellas):

Estos hoteles proporcionan al huésped alojamiento y alimentacion a horas
determinadas, el aseo y cambio de blancos es indispensable. EI mobiliario es

sencillo y de buena calidad.




- Hotel de tercera (1 estrella):

Solamente se brinda el servicio de alojamiento y en algunos casos de
alimentacion, ya que los restaurantes y cafeterias no son los precisos. Los
servicios que posee son bafios privados con regadera, lavabo y sanitarios, los

muebles son sencillos y el personal se concreta a lo necesario.

Estos contaran con diferentes tipos de habitaciones las cuales estardn en la

decision del cliente:

- Lujo. Habitacién grande con jacuzzi, servi - bar, con la mejor vista y en la
mejor ubicacion del hotel. Cuenta con todos los servicios.

- Superior. Del mismo tamafio que la de lujo, no tiene servi — bar. Cuenta con
una cama King- size.

- Normal. Habitaciébn normal no tiene servi — bar, ni tina. Puede tener camas
matrimoniales, cuanta solo con los servicios basicos.

- Econdmica. Se encuentra en las zonas mas feas del hotel.

- Suites. Pueden tener mas de una recamara, tiene cocineta, camas King size,

las hay: 1) Presidencial, 2) Master y 3) Junior.
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1.5. De la Reglamentacion del Hotel.

Antes que nada cabe sefnalar que los hoteles deben ofrecer en la medida de sus
posibilidades servicios para todo tipo de clientes y para ello deberan eliminar
algunas barreras, esto es para personas que llegan al hotel ya sea con carga de
maletas 0 paquetes, para las mujeres embarazadas, una persona muy obesa o
de baja estatura, personas con muletas que necesitan una silla de ruedas para

moverse, una persona invidente o con sordera.

Por eso los hoteles deben de contar con rampas en donde se encuentran las
escaleras, ancho de puertas, ascensores, pasillos, etc. Para que este tipo de
personas tengan una buena comodidad, la altura de los mostradores de los
teléfonos, todo debe de estar bien para cualquier tipo de clientes, todo debe de
estar situado a alturas accesibles y los perros guias tienen permitida la entrada a

cualquier establecimiento.

El hotel se rige por dos principales reglamentos para un buen funcionamiento del
mismo y de los cuales se aborda lo necesario para que exista una buena relacion
con toda la organizacion abordando primeramente lo que es el reglamento del

hotel para un mejor entendimiento.

1.5.1. Reglamentacion hotelera.

Las empresas Hoteleras estan regidas por un reglamento internacional el cual
vigila el cumplimiento de las normas que rigen el servicio que se presta, tomando
en cuenta un adecuado funcionamiento del hotel respecto a su clasificacion.

Dicho reglamento aborda los siguientes puntos:
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A) Administracion del Hotel. EIl contrato se celebra a partir del momento que
el hotelero estd conforme con la solicitud del cliente al haber hecho la
reservacion bajo sus indicaciones. Dicho contrato se hara en los términos
gue determine la legislacion del pais donde se encuentra el hotel y el
reglamento industrial hotelero.

B) Derechos del cliente. Al ingresar el cliente al hotel posee el derecho de uso
y beneficio de la habitacidon; sin embargo, si el cliente no supiera de los
precios por el alojamiento, comodidad y otros servicios, tendra que aceptar
las condiciones de pago, incluso gastos adicionales de gastos, en el caso de
utilizar otros servicios como lo son el estacionamiento, instalaciones
particulares de aparatos de calentamiento (estufa, tomar corriente eléctrica

para plancha, secadoras, etc.)

Sin embargo también existen algunas limitaciones para el cliente como lo es: La
prohibicion de cocinar dentro del hotel, si dafiara instalaciones o muebles debera
pagar, si la habitacion estuviese en buenas condiciones se dara preferencia al
huésped cuando haya reservado servicio de comidas, si el huésped trajera
consigo animales domésticos es necesario que la Direccion del Hotel autorice

ese permiso, el viajero tiene que ocupar su habitacion el dia y la hora convenida.

Rescision:

En caso de que se perdiera algo razonable para el hotel, esta sera suficiente para
pedir la indemnizacion, y se dara por cancelado el contrato con el cliente cuando

ocurra algun perjuicio grave o se incurra en alguna falta de buena conducta.
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1) Reglamentacién paralos huéspedes.

Consiste en una publicacién que enumera las normas y disciplinas que el cliente
debe acatar en el hotel, dicha publicacion estara ubicado en la parte interna de la
puerta del armario de la habitacién. Los dafios que se presenten seran cargados

en la cuenta del cliente.

2) Reglamentacion paralos empleados del hotel.

En esta el empresario tiene una gran obligacion la cual es adoptar las medidas
necesarias para que la utilizacién de los lugares de trabajo no originen riesgos
para la seguridad y salud de los trabajadores, este debe garantizar que los
trabajadores reciban una formacién e informacion adecuada sobre las medidas
de prevencion y proteccion, garantizara el derecho a una adecuada vigilancia de
su salud. Tal vigilancia sera realizada por personal sanitario competente, el
empresario dard una documentacion a la Autoridad Laboral sobre sus

trabajadores los cuales deben de contener lo siguiente:

- Evaluacion de los riesgos para la seguridad y la salud en el trabajo.

- Medidas de proteccién y de prevenciéon y material que debe utilizarse.

- Resultado de los controles periddicos de las condiciones de trabajo y de las

actividades de los trabajadores.

- Préactica de los controles del estado de salud de los trabajadores y conclusiones

obtenidas en los mismos.
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- Relacion de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales que hayan

causado al trabajador una incapacidad laboral superior a un dia de trabajo.

El incumplimiento de los empresarios de sus obligaciones en materia de
prevencion de riesgos laborales dara lugar a responsabilidades administrativas,

penales o civiles, segun el caso.

Sera su obligacion velar por su seguridad y proteccion, observando la de aquellas
personas a las que pueda afectar su actividad profesional, usando
adecuadamente las maquinas, sustancias peligrosas, equipos u otros medios, asi
como informar de inmediato a su superior de cualquier situacion anémala, que a
Su juicio, entrafie riesgos para la salud y seguridad de los trabajadores,
cooperando con el empresario para que éste pueda garantizar condiciones de

trabajo seguras y sin riesgos.

Es un documento impreso que todos los empleados deben tener y seguir al pie

de la letra, los puntos mas importantes a resaltar en dicho reglamento son:

- Todo empleado seré revisado de su salud antes de asignarles un puesto.

- Deben notificar su ausencia en caso de enfermedad.

- Nunca recibira correspondencia o llamadas personales en el hotel.

- El tabaco, chicle y asistencia en estado de ebriedad estan prohibidos.

- Estan obligados a entregar al jefe departamental cualquier cosa encontrada.

- No podran usar puertas principales ni uso de restaurantes.
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- Nunca usar los bafos destinados solamente a los clientes.

Principalmente la disciplina, buen humor y prestacién son los puntos de mayor

importancia para el correcto funcionamiento y una mejor imagen del hotel.

1.5.2. Aspectos legales.

Los principales requisitos o documentacion con las que toda empresa debe

contar pero principalmente la hotelera evitando una oposicién al desempefiar sus

labores sin ningun tipo de contratiempo son:

1.

2.

Licencia de Alcoholes.

Cédula de empoderamiento de impuesto sobre la renta.
Cédula de empoderamiento en el departamento de alcoholes.}
Libros de visitas autorizadas.

Pagos al corriente por derechos.

Normas de la Secretaria de Salubridad y Asistencia.

- Licencia Sanitaria Valida por un afio.

- Hacer la renovacion de dicha licencia 30 dias antes del vencimiento.

- Obtencion de tarjetas de salud para todo el personal haciendo la renovacion

cada 6 meses.
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Normas de la Secretaria de Industriay Comercio.

Inscripcion en la camara de la industria o de comercio.

Revision de todos los aparatos, por medio de una solicitud a la delegacion

correspondiente.

Normas de la Secretaria de Gobernacion.

Queda prohibida la contratacion de extranjeros sin autorizacion esta secretaria

bajo la pena a las sanciones correspondientes.

Normas de la Direccion General de la Propiedad Industrial.

Inscribir el nombre comercial para evitar su uso indebido, la cual debera

publicarse en la gaceta de la propiedad industrial.

Normas de la Direcciéon General de Estadisticas.

Informe anual por escrito se todos los datos del establecimiento.

Normas sobre pagos de Impuestos.

Pago mensual del IVA si la empresa la carga a su cliente.
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Pago dentro de los 15 dias siguientes al ultimo mes, sobre productos del trabajo,
cuando es retenido a aquellos empleados que perciban ingresos superiores al

salario minimo.

Normas Sobre Reparto de Utilidades.

Al terminar las utilidades de la empresa se entregard a cada empleado una
participacion de las mismas proporcional al sueldo y dias laborados durante el
afo fiscal con excepcién al pago de impuestos sobre las utilidades al salario

minimo.

Normas de INFONAVIT.

Es obligacion de todo patrén inscribirse e inscribir a sus trabajadores, ya que el
patron esta obligado a pagar el monto total de las aportaciones del trabajador un
5% sobre salarios, calculados segun el sueldo diario recibido sin ningun tipo de

prestacion.

Deben de dar la notificacién bimestral de los patrones de las altas o bajas de los
trabajadores como de las modificaciones de salarios para el calculo de cuotas,
tener una comunicacion reciproca con los trabajadores que soliciten un monto de

aportaciones a su favor.
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Normas del Seguro Social.

El patrén tiene la obligacion de afiliar a los trabajadores al IMSS. El pago de
cuotas correspondientes basadas en el salario base de cotizacion integral, con
pagos hechos en efectivo por cuota diaria segun el articulo 32 de la Ley de
Seguro Social, como también tiene la obligacién el patron de inscribir a todos los
trabajadores que se contraten en el régimen del Seguro Social, ya sea
eventualmente u ordinarios, la inscripcion de empleados eventuales se realizara
cuando sea contratado por obra determinada, la cual se trabaja esporadicamente

y el sistema ordinario cuando se dé un contrato por 28 dias o mas.

Los pagos bimestrales por cuota patronal se hara los primeros 15 dias del mes
siguiente al cierre de cada bimestre, ya que habra recargos por demora de pago
el cual serd del 5.2% el primer mes. EI 10.5% el segundo mes y asi

sucesivamente.

1.6. Organizacion del trabajo en un hotel en la actualidad.

Una de las cuestiones clave con la que se suele enfrentar el hotel en la
actualidad es la de que sus clientes quieren que se les solucionen los problemas

y se atiendan sus necesidades con rapidez.

Por esto los profesionales que estén en contacto con los clientes deben estar
suficientemente preparados contando con iniciativa y autoridad para poder tomar

decisiones sin tener que consultar con los mandos, ya que se haria una larga
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espera para el cliente y no esperarian mucho tiempo y se irian a otra empresa a

buscar una solucion mas rapida a sus problemas o necesidades.

Se conseguiria agilizar y optimizar los proceso dentro d la empresa entre mayor
sea la delegacion de poder, de funciones y actividades y que en lugar de tener

una concepcion jerarquica, se tenga una concepcion de equipo de trabajo.

1.6.1. Diferentes niveles de mando.

En la mayoria de las empresas en la actualidad se estructuran en forma de
pirAmide, apareciendo distintos niveles de mando. En la que las principales

funciones de los mandos son:

1) Planificar.
2) Organizar y dirigir.

3) Coordinar y controlar.

La importancia de cada una es diferente segun el nivel ocupado.

Distintos niveles de mando:

1) Alta direccién.
2) Mandos intermedios.
3) Mandos operativos.

4) Personal de base.
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Los dos primeros niveles reciben informacién y toman decisiones, teniendo una
competencia determinada y necesitando aptitudes concretas para poder
desarrollar bien su trabajo. Las competencias de cada nivel son diferentes, por lo

que cada uno debera desarrollar las aptitudes que le sean necesarias.

A) Competencias.

Alta Direccion:

+ Fijan los grandes objetivos y desarrollan planes a largo plazo (objetivos
estratégicos).

+ Definen las politicas a seguir por la empresa, tanto de recursos humanos como
financieras.

+ Conocer bien a los mandos intermedios, con el fin de seleccionar a las
personas mas idoneas para los cometidos de mayor responsabilidad.

+ Valorar el funcionamiento y rendimiento de los distintos departamentos,
tratando con los mandos intermedios los diferentes problemas y las soluciones

apropiadas.

Mandos Intermedios:

+ Son los responsables de los principales departamentos.

+ Desarrollan planes a medio plazo, siguiendo la planificacion a largo plazo que
haya establecido la alta direccion.

+ Coordinan las actividades entre distintos departamentos (pisos, recepcion).
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+ Establecen las politicas de sus departamentos en coordinaciéon con las
generales de la empresa.
+ Liderar equipos de trabajo, revisando periddicamente los informes

correspondientes a sus departamentos y a otros.

Mandos Operativos: También llamados jefes de seccidn

+ Realizan planes a corto plazo, siguiendo las directrices de los planes que a
medio y largo plazo tiene la empresa.

+ Asignar las tareas concretas al personal de base, supervisando y vigilando el
rendimiento de sus subordinados.

+ Motivan a su equipo de trabajo con el fin de que se alcancen los objetivos

establecidos de la forma mas eficiente.

B) Aptitudes.

Aptitudes a Nivel de Concepto. Se relacionan con la capacidad que los mandos
poseen para conocer bien la empresa y su entorno, lo cual les capacita para
saber la evolucién que tanto una como otro van a tener en el futuro y adaptar la

gestion segun las amenazas y oportunidades con que se encuentre.

Aptitudes a Nivel Técnico. Son aquellos conocimientos y habilidades que se
necesitan para la ejecucion de tareas especificas y que cambiaran segun el tipo

de empresa y de departamento.
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Aptitudes a Nivel Humano. Son las que favorecen el trabajo con los
comparferos y subordinados, que fomentan la buena comunicacion vy

participacion.

1.6.2. La Planificacion.

La planificacion es un proceso que procede a la accion, se encarga de fijar los

objetivos y en la empresa se suele ejecutar a tres niveles:

1.- A nivel superior o de direccion (nivel estratégico).
2.- A nivel de mandos intermedio (nivel tactico).

3.- A nivel de personal de base (nivel operacional).

La planificacion requiere tomar decisiones sobre distintas alternativas que
puedan tener repercusiéon en el futuro, ayuda a alcanzar unos objetivos
utilizando métodos y medios que se consideren mas idéneos. Un elemento de
mucha importancia en la planificacion es el tiempo ya que se debe plantear para

un tiempo determinado.

Los principales pasos para la planificacion son:

1. Definir y especificar los objetivos que se quieren conseguir.

2. Determinar de qué manera se van a alcanzar (estableciendo los métodos
gue van a utilizar).

3. Determinar qué presupuesto econdmico se va a necesitar.

4. Determinar el personal que se va a involucrar en la planificacion.
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5. Establecer medidas para identificar, controlar y corregir posibles
desviaciones.

Sea cual fuere la planificacion que se quiera realizar se debera contestar a las
siguientes interrogantes: ¢Donde estamos?, ¢Donde queremos llegar?, ¢Qué
vamos a hacer para conseguirlo?
Aunque existan distintos métodos para analizar nuestra situacion y la de nuestro
entorno, el sistema DAFO es una de las que se emplean y resulta muy eficaz.
Debilidades que tienen nuestra empresa, producto o servicio.
Amenazas que nos llegan de fuera.
Fortalezas con las que contamos.

Oportunidades que podemos aprovechar.

1.6.3. Los Objetivos.

Toda empresa tiene una razén de ser y ésta constituye objetivos principales, el
hotel tiene como obijetivo principal el alojar a sus huéspedes, pero este no sera
su unico objetivo ya que tener dinero, tener prestigio, crecer o conseguir los
mejores profesionales también seran objetivos que son metas que la empresa

pretende alcanzar.

Los Objetivos que se quieren alcanzar los agrupamos de la siguiente manera:
- Objetivos generales y departamentales.

- Objetivos econémicos.

- Objetivos de calidad.

- Objetivos de venta.
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- Objetivos de creatividad.
- Objetivos de tiempo de ejecucion de las tareas.
- Objetivos de formacion.

- Objetivos medioambientales.

1.6.4. La Organizacion.

Tanto la direccibn como los distintos niveles de mando tienen la funcion de
organizar bastantes cosas, una vez que ya esta realizada la planificacion y
establecidos los objetivos, se tendra que establecer una serie de normas y
métodos que coordinen de forma eficaz los medios con los que disponemos para

conseguir los objetivos.

Hay que ver las actividades y tareas que se deberan realizar para alcanzar los
objetivos, los departamentos que deberan realizarlas, las obligaciones y
responsabilidades, el que sera responsable de supervisar que todo se lleve

adelante segun lo previsto.

Lo que ha hecho posible el éxito es que exista un trabajo bien planteado desde el
principio con una buena organizacion responsabilizando al personal de todas y
cada una de las tareas que debe realizar, escuchando siempre las sugerencias

gue le han dado sin escatimar horas de trabajo.
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1.6.5. Los métodos de trabajo.
Cuando se habla de la organizacion y de la planificacion se tendra que poner el
interés para que los métodos de trabajo elegidos sean los mas adecuados para

realizar un trabajo con calidad.

La Organizacion Internacional de Trabajadores (OIT), dice que el estudio de
métodos es el registro y examen critico y sistematico de los métodos ya
existentes y proyectados como medio de idear y aplicar métodos mas sencillos,

eficaces y de reducir costes.

Es importante contar con los medios necesarios para conseguir una buena labor
como lo es un lugar de trabajo bien diseflado para evitar movimientos
innecesarios, que la empresa haga una adecuada utilizacion de sus recursos,
herramientas, saber que en el lugar de trabajo cada uno tiene la herramienta
necesaria para desempenfar sus funciones con eficacia y de forma rapida, al no
contar con lo necesario se puede ir mejorando con el transcurso del tiempo para

asi trabajar de la mejor manera.

1.6.6. La Direccion y sus funciones.

Las funciones propias de la direccibn como ya se habia mencionado en los
niveles de mando es la de planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar,
veremos los tipos de herramientas con las que cuenta para la realizacion de

estas funciones.
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La direccion debe obtener una informacion lo mas exhaustiva posible de todo lo
gue acontece en su empresa, se le da a través de dos tipos de informes: el
informe estandar o normal y el informe especial, a través de ellos recibe
informacion diaria sobre: La produccién, consumos, resultados brutos, gastos
generales y departamentales, compras, ventas, desviaciones presupuestarias,
cobros y pagos, prevision de venta a corto plazo, analisis de explotacion

dia/semana/mes, analisis de control de calidad, inventario cuando proceda.

Todos estos datos son acumulativos del afio anterior y permite que este tome las
decisiones oportunas para realizar su trabajo, el director debe estar al pendiente
de sus clientes por lo que tiene que estar al corriente de quien sale y quien llega

y si se llega a producir algun tipo de incidente.

Algunos directores del hotel pasan periédicamente por recepcion con el fin de
saludar a algunos de sus huéspedes o visitantes, y lo mismo ocurre con el
personal ya que un director debe estar al pendiente de los profesionales y

haciéndoles llegar su apoyo de alguna u otra manera.

1.6.7. La Distribucién en el Hotel.

1. Areas comunes.

2. Areas de habitacion.

3. Areas de servicios.
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1.

Areas comunes.

Recepcion.

Vestibulo

Consejeria.

Restaurante

Ascensores/escaleras

-Salones.
-Sala de reuniones.

-Bar y/o cafeteria.

-Aseos y cabinas de teléfonos.

2. Area de Habitaciones.

Habitaciones.
Ascensores.
Pasillos.

Office de planta.

Ascensores/escaleras de servicio.

3.

Area de Servicios.

Entrada de Servicio.

Oficinas.

Almacenes/camaras frigorificas.

-

Cocina {

\

Zona de despiece (cuarto frio).

Zona caliente (zona de fregado).
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(
Dormitorio (vestuario/taquillas).

- Zona de personal <

Comedor.

_ Cuarto de bafios/duchas.
- Zona de lavanderia/lenceria.
Taller de mantenimiento, calderas.

- Zona de instalaciones Escaleras, electricidad y fontaneria.

Todas las zonas del hotel son importantes por varios motivos, la entrada y la
habitacién son los que repercuten en la opinién del cliente, porque son las
primeras impresiones que el huésped recibe acerca del hotel ya que las
deficiencias dafiaran la imagen, de igual modo se tiene que cuidar la atencién y la
informacion que se le da al cliente en el momento de su llegada podra tener una
actitud positiva o negativa hacia todo lo demas que el hotel le ofrezca. También
esta constituido por varios departamentos que dependen del hotel de los cuales

se hablara mas especificamente en el siguiente capitulo.
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CAPITULO II. HOTELERIA: PROCESO, DESARROLLO Y ORGANIZACION.

2.1. Técnicas de administracion en hoteles.

En nuestros dias la ocupacion de habitaciones y las utilidades de los hoteles se
han estancado durante varios afos, la competencia es cada vez mas fuerte los
costos siguen subiendo y es dificil encontrar y retener personal competente.
Muchos administradores consideraban que el negocio hotelero era unico y que
los métodos de administracion utilizados con éxito en otras industrias no eran
aplicables a la de los hoteles, cuando las organizaciones de negocios estaban
sufriendo desarrollos y cambios, la industria hotelera seguia funcionando casi en
la misma forma, pero al paso del tiempo la industria hotelera no comprendia el
porqué se estaba quedando atras de la mayoria de las organizaciones en sus
procedimientos y métodos administrativos y exige conocimientos detallados de
las técnicas para lograr un cambio favorable en su organizacion.

Cada cambio que existe es un desafio para la industria hotelera, ya que se
enfrenta a un mercado de enorme potencial, pero limitada por el aumento de
costos y por un servicio declinante; una industria que para resolver sus
problemas futuros confia, pero no estimula los avances tecnoldgicos y
administrativos, al realizar un analisis de la industria hotelera se afirmé que: “La
industria de hoteles es un campo prospero que espera ser cosechado”, “Con
pocas Yy notables excepciones, la administracion de las compafiias hoteleras es
deficiente”, “La industria hotelera no estudia sus problemas, sino espera que sus
Clientes los resuelvan”, “Si los pequenos hoteleros independientes no pueden

mejorar tanto su eficiencia como sus normas, sucumbiran”.
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Los administradores que triunfaran en el campo de la hoteleria, seran los que
prevean la fuerza del cambio, que orienten o modifiquen y que opten por la
accion en vez de esperar la reaccion. La administracion lejos de ser una actividad
meramente manipulativa o autoritaria, es la aplicacion deliberada de técnicas de
planeacidn, organizacion, integracion y evaluacion en el rendimiento del negocio.

La autoridad del administrador o la habilidad para que sus subordinados realicen
el trabajo asignado, puede derivarse de su competencia, puesto, personalidad o
caracter combinados en proporcion variable o casi por completo de uno u otro
atributo de los antes mencionados. El caracter puede ser el mas importante ya
gue la competencia sin honestidad, un puesto que se ejercita sin humildad o una
personalidad falsa inevitablemente conducen al fracaso.

Por lo comun la autoridad se confiere, pero también puede ganarse y puede
lograrse, en la autoridad donde se combinan conocimiento y caracter, es la que
marca a los administradores que triunfaran tanto en el campo de la hoteleria
como en cualquier otro, un buen administrador necesita aplicar criterios muy
desarrollados y altamente analiticos para evaluar oportunidades y prever
problemas a fin de establecer objetivos que se fijen las prioridades adecuadas y
gue sean realistas de acuerdo con los recursos humanos y materiales de que
disponga.

Un buen guia motiva a su gente no con embustes ni con miedos, sino con su
ejemplo y con la combinacion adecuada de compensaciones por buen
desempefio y una supervision rigurosa que hace innecesaria la disciplina por mal
desempenfo, coordina el trabajo de su equipo, verifica los progresos del mismo y

restablece metas.
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Al administrador le deben importar las metas y aspiraciones de sus empleados,
trabaja con ellos para ayudarlos a desarrollar sus aptitudes y ampliar sus
experiencias, de la misma manera debe asumir responsabilidad y la culpa cuando
las cosas salen mal y cuando las cosas salen bien reconocer los méritos de sus

empleados, elogiarlos y no adjudicarse todo el mérito.

2.1.1. Los administradores deben ampliar sus horizontes.

La necesidad de aplicar técnicas administrativas sofisticadas en la industria
hotelera es urgente, las ideas errébneas autocomplacientes son lujos que los
administradores no pueden permitir. Los hoteleros deberian tomar en cuenta el
consejo del Sr. William Ash, ex director administrativo del Internacional hotel de
Los Angeles: “Los llamados administradores deberian darse cuenta de que
existen muchos aspectos del negocio de los que podrian aprender”, “No creo que
la falta de experiencia en este campo sea un obstaculo para que una persona
gue tenga ideas innovadoras y creativas que aporta a la misma, muchos
administradores piensan que la experiencia que han ganado a través de los afios
los coloca en un nivel superior cuando de hecho, estos afos de experiencia
pueden ser el ingrediente que no les permita hacer cambios o introducir nuevos
meétodos”.

Operaciones en la cadena Howard Johnson.

La organizacion en la cadena Howard Johnson es una de las mas importantes
dentro de la industria de hoteles y restaurantes. La filosofia con que labora esta

compafia que anualmente atiende a mas de 500 millones de clientes, gira

alrededor de 5 conceptos basicos:
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1. Dar un enfoque a los productos: abarca un diseiio uniforme y bases de

operacion también uniformes como en las organizaciones industriales.

2. Tamafo limitado: da como resultado mayor eficiencia, mayor dispersion,

mayor control y mejor servicio.

3. Servicio limitado: incluye ofrecer especialidades o alimentos convenientes.

4. Precios razonables: precios y tarifas moderadas y razonables, basadas en

un gran volumen de ventas con pocas ganancias por unidad.

5. Insistencia en que las unidades individuales, ya sean restaurantes o
moteles, se identifiquen con la comunidad en que se localizan y operen

para que ésta obtenga el mayor provecho.

El Exito de Conrad Hilton.
El éxito de la cadena de Hoteles Hilton se basa en una féormula distinta a la
anterior, Conrad Hilton, fundador de esta cadena, citd como secretos del éxito de

la misma los siguientes puntos:

1. Convierte espacios desperdiciados en areas productivas. Una bodega se

puede convertir en una cafeteria.
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Mantenga el caracter distintivo de los hoteles que adquiera. El hotel Plaza
situado en la ciudad de Nueva York que fue propiedad de la cadena Hilton,

ha conservado su ambiente tradicional a través de los afnos.

Enfatice la eficiencia, no la inconformidad. Se refiere a la atencion que esta
cadena presta a sus huéspedes que a la uniformidad de la decoracion o

de la apariencia exterior.

Consolide sus instalaciones. Guardar los blancos cerca de la lavanderia o

del taller de reparaciones.

Obtenga ganancias rentando ciertas areas para comercios. La cadena
Hilton fue la primera en convertir los espacios desaprovechados de los
vestibulos de los hoteles en tiendas que, ademas de gustarle a los clientes
producen utilidades.

Enfatice el servicio al cliente. La expresion “el cliente siempre tiene la
razon”, debe haberse originado en los hoteles, ya que el servicio “Lady
Hilton” ofrece habitaciones disenadas especialmente para huéspedes del

sexo femenino.

Mantenga contacto personal con los empleados. En muchos de los
grandes hoteles lo que mas se critica a la administracion es el

distanciamiento de los problemas y satisfacciones.

41



8. Diversifiqgue. Las compafilas mas grandes pueden diversificarse mediante
la adquisicion de otro hotel en un lugar cercano o adquiriendo una
propiedad en un clima diferente. Las cadenas de hoteles estan dando un
mayor empuje a la diversificacion, adquiriendo agencias de viajes, lineas
de camiones, compafiias de abastecimiento de hoteles asi como lugares

para acampar y otros negocios.

9. Apliqgue los métodos industriales modernos en la administraciéon de los
hoteles. Muchas de las técnicas de administracion y operacion
desarrolladas por la industria pueden aplicarse con éxito a la industria

hotelera, una de las técnicas fue denominada (Analisis de Operaciones).

2.1.2. Areas en las que los administradores de hoteles encontraran

mayores dificultades.

Los cambios en las areas de tecnologia y mercadotecnia seran un reto enorme
como el que se presentara en el campo de la administracion sera aun mayor. Se
han identificado 5 areas en las que los administradores industriales y los

hoteleros tendran mayores problemas:

1. Escasez de personas con capacidad para administrar y dirigir. Esto es, de
individuos que tengan la competencia y la capacidad de desarrollo

necesarios para ocupar puestos administrativos.
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2.

El impacto de la automatizacion y la computacion. En la toma de
decisiones, la planeacion a largo plazo, la estructura organizativa y la

motivacion de los empleados.

Los nuevos enfoques que se daran a la administracion y la organizacion.
La fuerza de trabajo estara representada por grupos temporales que
reunirdn especialistas altamente capacitados y que requeriran un estilo
administrativo que los respalde y en el que se preste mayor atencion a las

relaciones que a la estructura.

Internacionalizacion. El desarrollo de empresas multinacionales y las
limitaciones impuestas por el tamafo, la necesidad de que estas
compafias desarrollen el producto, técnicas de mercado y tecnologia
necesaria para mantenerse competitivas dentro de la economia del

mercado mundial.

Problemas sociales. Urbanizacion, transito masivo, viviendas econémicas,

control del ambiente, pobreza y ancianidad, desempleo, personas

incapacitadas, minorias y educacion.
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Administraciéon por Objetivos:

La Administracion por objetivos es una herramienta muy efectiva para los
administradores ya que con ella pueden hacer frente a los retos que se les
presentan en la actualidad, es basicamente un proceso de “hacer y cumplir
promesas”, el administrador y sus subordinados establecen objetivos y se
comprometen a lograrlos, gran parte de las cadenas de hoteles utilizan este
procedimiento, en algin caso las metas que acordaron el gerente general y el

gerente de alimentos y bebidas de un hotel incluian:

1. Reducir el costo de los alimentos a un 40%.

2. Reducir el costo de la mano de obra a menos del 32%.

3. Incrementar los negocios de grupo cuando menos un 10%, con respecto al
afo anterior.

4. Incrementar las ventas del bar en un 15%.

5. Mantener el cambio de personal en menos del 10%.

6. Capacitar a una persona capaz de sustituir al gerente de alimentos y
bebidas en un afo.

7. Preparar un manual de procedimientos para el departamento de alimentos

y bebidas.

En la administracion por objetivos dentro de la empresa hotelera se citan los

siguientes usos:
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- Evaluaciéon del desempefio.

- Planeacion.

- Capacitacion y asesoramiento.
- Superacion personal.

- Autonomia administrativa.

- Administracion de salarios.

- Plan de incentivos.

- Planeacion del personal.

Los elementos indispensables para que un programa de Administracion por
objetivos tenga éxito son los siguientes 5 puntos:

1. Planeacion a largo plazo.

2. Objetivos claramente definidos y viables.

3. Comprometerse en logros de resultados especificos.

4. Tomar las medidas necesarias para que se dé informacion periddica.

5. Fijar metas que puedan evaluarse.

Administraciéon por Resultados.
La Administracion por resultados es un procedimiento muy similar al anterior en el
gue deben fijarse objetivos econémicos mayores, pero realistas. Los principios de

la administracién por resultados incluye:

1. La direccion debe fijar los principales objetivos de la empresa. Esto orienta

a todos los empleados y también facilita la delegacion.
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2. Para obtener buenos resultados, la responsabilidad debe delegarse. Los
resultados que se obtienen de cada una de las responsabilidades

delegadas deben sumar el total de objetivos econdmicos buscados.

3. A cada administrador de la empresa debe asignarsele objetivos definidos
para mejorar las ganancias, no sélo para orientarlo en su trabajo sino para

ayudarlo a evaluar su desempefio.

2.1.3. Técnicas y herramientas para una mejor administracién.
Diversas técnicas y herramientas administrativas prometen tener una aplicacién
muy util en la industria hotelera. Lo mas importante de ellas es el andlisis de

sistemas, esta técnica es un proceso que consiste en:

1. Definir Objetivos.

2. Disefiar sistemas alternativos para lograr estos objetivos.

3. Evaluar las alternativas desde el punto de vista de su efectividad.

4. Examinar los objetivos y demas premisas, subrayando el analisis.

5. Proponer nuevas alternativas.

6. Establecer nuevos objetivos. Una vez terminado el proceso, debe repetirse

con nuevos ciclos.

46



Obviamente al mejorar la adquisicion, procesamiento, analisis y recuperacion de
datos por medio de las computadoras modernas, los sistemas administrativos
seran mas efectivos. Dentro de la industria hotelera, las computadoras también
se utilizan con éxito en el sistema de reservaciones, administracion de
habitaciones, contabilidad, ventas y mercadotecnia, control de alimentos y

bebidas y en prondsticos.

La pronosticacion constituye una parte fundamental de la planeacion moderna de
negocios. Su proposito es el de “equipar’ a los administradores para que sus
elecciones sean las mejores. Esta incluye:
A. Un lugar de los posibles sucesos y probabilidad de que éstos tengan lugar.
B. Calculo de la interaccion que existe entre estos sucesos.
C. ldentificacion de los sucesos que se pueden controlar y extension en que
este control posible.
D. Evaluacion de las alternativas futuras posibles, tomando en consideracion
hasta qué punto pueden controlarse.

E. Por dltimo, célculo del impacto de lo que puede suceder en el futuro.

El Sistema PERT es conveniente.

Otra herramienta administrativa valiosa y util para reducir los costos y mejorar la
planeacién y el control es el sistema PERT (Program Evaluation Review
Technique). Este sistema identifica cuando, dénde y quién toma las decisiones y
se basa en una representacion grafica de los pasos necesarios para completar

una cierta tarea, al utilizar esta informacion el administrador puede predecir las

47



consecuencias de las variaciones de acuerdo con un plan légico y asi tomar las
medidas necesarias antes de que exista una desviacion.

El sistema PERT sefiala la manera en que el personal puede ser mas productivo,
simplifica los procedimientos y permite que las operaciones se realicen con
mayor rapidez y eficiencia y reduce los costos. También puede aplicarse en el
area de contabilidad, en los horarios de limpieza y mantenimiento, en las
reservaciones de habitaciones, en los horarios de trabajo de lavanderia y de
produccion de la cocina y en otras muchas actividades donde la relacién tiempo-

costo es importante.

Existen 12 Técnicas Administrativas para triunfar en el futuro.

1. Pensamiento Electrénico de Datos. Compilar, clasificar, procesar y dar
informacion acerca de los datos utilizando hardware y software

electrénicos.

2. Sistemas de Informacién Administrativa. Cualquier método (ya sea manual
o de computacion), disefiado especialmente para proporcionar a la

administracion la informacion necesaria, con regularidad.

3. Administracion por Objetivos. Establecer objetivos especificos para la
compafia, para cada uno de sus departamentos o funciones principales vy,
generalmente, para los directivos a quienes ayuda a fijar sus metas

individuales.
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Desarrollo Organizativo. Estudio de la organizaciéon y en especial de sus
recursos humanos, con el fin de encontrar sus deficiencias presentes y

futuras y tomar las medidas para efectuar las mejoras necesarias.

Costos Directos — Costos Marginales. Método para clasificar los costos en
fijos y variables y asociarlos directamente con, e identificar los afectados

por el volumen de cada centro de ganancia.

Andlisis del Flujo de Caja Descontado. Analisis de ganancias y/o gastos
proyectados, durante un cierto periodo de afios, que resulten de una
inversion o decision dad descontandolos a una tasa fija, para determinar
su “valor presente” como base para facilitar la comparacién de las diversas

alternativas.

Enfoque de Sistemas. Considerar una organizacibn como un complejo
integrado por partes interdependientes que reaccionan entre ellas mismas
y con su ambiente. La ingenieria de sistemas aplica este concepto a la

planeacién y control de los procesos fisicos.

Mejoramiento de las Tareas. Cambiar la naturaleza o estructura de las
tareas para que éstas tengan mas sentido. Esto incluye dar a los
empleados mayor responsabilidad en la planeacién y evaluacion de su
propio trabajo y proporcionarles mas oportunidades de participar en la

toma de decisiones.
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9. Evaluacién Indirecta del Trabajo. Evaluar el volumen de trabajo y el de las
tareas improductivas para alcanzar niveles de personal eficientes y

controlar los costos de productividad.

10.Modelacién. Simular condiciones para poder predecir o controlar. En este
proceso, generalmente se requiere de las matematicas y del procedimiento

electronico de datos.

11.Investigacion de Operaciones. La variedad de técnicas matematicas

utilizadas para dar un enfoque analitico a los problemas de un negocio.

12.Responsabilidad Social. Designar cierta cantidad de dinero a obras con
fines no lucrativos (investigaciones ecoldgicas, relaciones raciales,
reputacién de la compafia). Tomar en consideracion estos valores en el
analisis de pérdidas y ganancias, al tomar las decisiones en cuanto a

inversiones y/o al evaluar el desempefio de los ejecutivos.

2.2. Planeacion para la obtencion de utilidades en un hotel.
Ya sea para planear un nuevo establecimiento o mejorar una propiedad que ya
esté en funcionamiento, el administrador astuto necesita un analisis cuidadoso de
una gran cantidad de factores. El elemento mas importante es EL LUGAR, se
dice que cuando Ellsworth M. Staler, uno de los mas grandes innovadores que
haya tenido en la industria hotelera, se le hizo el cuestionamiento de cuales eran

los factores mas importantes para tener éxito en un hotel respondié: “El lugar, el
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lugar y el lugar”. Sin duda alguna el lugar en que se encuentra un hotel puede ser
un factor determinante en su ocupacion y utilidades.

La localizacion de los lugares comerciales de alojamiento refleja los patrones de
trafico y viaje de las distintas épocas, algunos se establecian en los oasis, en las
rutas de comercio orientales, reflejando la forma popular de transporte de la
época se erigieron concentraciones de hoteles y moteles en los muelles, a lo
largo de caminos, en los cruces interestatales y cerca de los aeropuertos. Se han
construido varios moteles cerca de establecimientos como hospitales,

universidades, parques industriales y atracciones.

2.2.1. Criterios para elegir un buen lugar.
El primer paso es realizar un estudio de viabilidad, existiendo varios factores

relacionados con el lugar que se pueden examinar:

1. Visibilidad. Es cuando se ve el lugar claramente desde todos los puntos y
a la velocidad vertiginosa.

2. Trafico. El tréfico que pasa por el lugar puede ser engafioso, ya que las
personas locales pueden frecuentar el restaurante y el bar, pero los
transelntes son los mas importantes en la venta de habitaciones.

3. Acceso. Debe ser facil el llegar al lugar desde la autopista o calles de un
sentido, camellones o semaforos que dificulten la llegada de los clientes.

4. Lugar de interseccion. El hotel se debe encontrar en un lugar donde los

vigjeros puedan disminuir su velocidad o detenerse (Donde exista una
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interseccion importante, salida de autopistas, o un lugar donde se prestan
servicios de viaje.

Alrededores. Debe tener una buena ubicacion en algun lugar cerca de
objetivos de viaje como: centros de convenciones, atracciones turisticas y
de servicios como farmacias, restaurantes informales, teatros, lavanderias
automaticas, gasolineras, bazares, centros comerciales, etc.

Proximidad de competidores. Es ventajoso abrir un hotel o motel cerca
de otros: las personas tienden a averiguar los precios de varios hoteles del
area; cuando un hotel se encuentra lleno, puede mandarle a sus clientes,
los complejos hoteleros ofrecen la posibilidad de manejar convenciones u
otros grupos NumMerosos.

Ausencia de Molestias. Lo que desea un viajero es una noche de
descanso, es importante que el hotel no se encuentre cerca de vias de
ferrocarril, fAbrica que producen mucho ruido, rastro de animales, plantas
guimicas, etc.

Topografia. Un buen terreno para un hotel debe tener forma rectangular y
proporcionar espacio para establecimiento y para ampliar la construccion,
la construccion se debe hacer en la parte posterior del mismo, se deben
evitar los derechos de paso, los lotes de forma irregular o aquellos cuyo
suelo sea humedo.

Costo del terreno. Como regla no se debe invertir mas del 20% del costo
del proyecto en la adquisicién y desarrollo del terreno. Arquitectos del

paisaje Pueden ayudar a elegir un lugar apropiado para un hotel.
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2.2.2. El estudio de viabilidad.
La inversidbn mas productiva es hacer que una organizacion competente realice

un estudio de viabilidad, el cual servira para:

1. Determinar si hay mercado para un nuevo hotel o de qué tipo de mercado
se trata.
2. Recomendar un lugar apropiado para este mercado.

3. Proyectar los gastos e ingresos de la propiedad propuesta.

El primer paso para hacer un estudio de viabilidad es reunir informacion acerca
de la comunidad para determinar si puede respaldar a un nuevo hotel.

Se deben tomar factores como: la localizacidén con respecto a otras ciudades del
area; distancia a las principales ciudades, lugares de descanso, etc. Poblacion y
tendencias de poblacién de la comunidad; transportes y un perfil econémico que
incluya un estudio de las industrias, universidades, instalaciones militares,
eventos especiales como ferias, area de comercio al menudeo y tendencias de
ventas, depdésitos bancarios, etc.

Se debe realizar un estudio de otros hoteles del area para determinar su
ocupacion, fluctuacion entre las tarifas, nimero de habitaciones, tipo y calidad de
alojamiento que proporcionan, si hay instalaciones para banquetes y funciones
de grupo, también se debe examinar el namero, tipo y prosperidad de los
negocios locales, empleos locales, tipo de areas residenciales, numero de
convenciones o juntas de negocios que podria atraer la comunidad y atracciones

naturales o artificiales que podrian interesar a los turistas.

53



- El fin Influye en la localizacion.

Los aspectos que pueden ser vitales para un motel que se encuentra en las
orillas de una autopista no se aplican necesariamente a un hotel que se
encuentra en el centro de una ciudad, una propiedad de tipo vacacional también

tendra requerimientos diferentes.

Se debe considerar el tipo de huéspedes que se espera atraer, las categorias de
huéspedes de transito que pueden influir sobre el lugar, disefio, incluyen:
personas que hacen viajes de negocios, vacacionistas y personas que asisten a
convenciones, eventos deportivos u otras atracciones locales. El hotel se puede
planear como un lugar de “destino” en el que los huéspedes simplemente
descansaran, y gozaran el paisaje, el clima o instalaciones para hacer deporte.
Por regla general, los hoteles que estan afiliados a cadenas de franquicia o
referencia tendran éxito sin importar el lugar donde se localicen, debido a las

referencias de la cadena.

- Importancia de la Integracién.

La tendencia actual en la planeacion, disefio y construccion de hoteles y moteles
es la “Integracion”. Los arquitectos y disefiadores estan conscientes de que los
viajeros buscan tener, ademas de conveniencia y comodidad, una experiencia.
Por esta razon, tratan de crear un ambiente que comienza con el exterior, se
mantiene en el recibidor y en las areas publicas, continda en las habitaciones y
generalmente alcanza su climax en los restaurantes de especialidades y en los

centros nocturnos, evitando olvidar algun detalle de alguna instalacion o area.
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- La Construccion Modular Ahorra tiempo y Costo.

En la construccibn modular, las unidades se construyen por separado y mas
tarde, una grua las coloca en su lugar. El procedimiento usual es poner en los
moldes todos los conductos eléctricos y de plomeria, junto con acero reforzado y
verter concreto desde el modulo del cuarto. Una vez seca, la unidad esta lista
para ser transportada en camion hasta el lugar y colocada en su sitio. Ademas de
su costo, que es bastante bajo y del tiempo que se ahorra en la construccion,

estas resisten el fuego y practicamente son a prueba de ruidos.

- El Sistema de “Moldes Deslizables” Ahorra tiempo de construccion.

Es otro de los métodos para la construccion de hoteles y moteles en la extrusion
de concreto, el cual permite a los constructores reducir el tiempo normal de
edificacién de un inmueble, vertiendo el concreto en un molde especial fabricado
en madera y acero, al mismo tiempo, varios gatos hidraulicos subian el molde

mientras se insertaban varillas reforzadas en el concreto.

- LaFormade las Cosas por Venir.
Se estan presentando desarrollos en la configuracion de los hoteles y moteles,

como por ejemplo, el estilo de tres arcos se le atribuye las siguientes ventajas:

A) Todas las habitaciones tienen vista el exterior.
B) La forma de cufia de las habitaciones permite dotarlas con bafos y

vestidores excepcionalmente grandes.
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C) En la parte central se encuentran los elevadores, depdsitos de blancos,
equipo de servicio y de limpieza y maquinas para hacer cubos de hielo,

con lo que se economiza tanto en la construccién como en la operacion.

Las estructuras cilindricas para hoteles y moteles ofrecen en el caso del disefio
de tres arcos la de poder concentrar el equipo de servicio y limpieza necesario
en la parte central, se reducen los costos de construccion y operacion y de que
todas las habitaciones tienen vista al exterior, siendo facil el instalar los populares
restaurantes y bares giratorios, los hoteles circulares también atribuyen ventajas
como: Conveniencia en los lugares en los que el costo del terreno es alto y sélo
hay disponibles areas pequefias y compatibilidad con las rampas circulares que
conducen al estacionamiento.

La respuesta de como construir es: Construir estructuras que se puedan adaptar
a lo que a nuestros huéspedes les gustaria tener, ni lo que nos agradaria ver, ni
lo que nuestros arquitectos piensan que es necesario, sino lo que el publico
quiere.

Lo que el publico quiere de acuerdo con lo que sefiala Morris Lapidus, famoso
arquitecto responsable de proyectos de algunos edificios elegantes es que los
huéspedes de hoteles se dividen en dos categorias: personas que hacen viajes
de negocios y personas que hacen viajes de placer. Ambos grupos esperan
encontrar algo diferente en el hotel de lo que desean encontrar en su hogar. El
viajero de negocios quiere una cama confortable, un closet al que tenga facil
acceso, cajones, buena iluminacion para leer, excelente iluminacién para

afeitarse o maquillarse y un servicio rapido.
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El viajero de placer aprecia todo esto, pero desea, sobre todo, que la atmésfera
de su hotel y de su habitacion refleje el ambiente de la ciudad o pais que visita,
sin hacer a un lado la calidad del servicio, quiere sentir que realmente se

encuentra fuera de casa.

- Unaocupacion maxima con costos de mantenimiento minimo.

Al analizar el como los huéspedes utilizaban el espacio se encontré que, para las
actividades que el huésped realizaba dentro de su habitacién era, el trabajo,
diversion y descanso, mas bien necesitaba una suite que una habitacion.
Investigaciones posteriores revelaron que, en las habitaciones tradicionales de
los hoteles, se desperdiciaba una cantidad excesiva de espacio y al mismo

tiempo, que la distribucion del mobiliario era inadecuada.

Como resultado de este estudio, cuya innovacion fundamental consiste en
colocar los bafos en las paredes exteriores en vez de en los corredores, dando
como resultado una habitacion mucho mas amplia, en la seleccion de nuevos
muebles es el de una combinacibn de cdmoda con cajones, sofa y cama
matrimonial. La cama se coloca sobre rieles inclinados y se puede utilizar como
sofa o al extenderla servir de cama adicional, eliminando la necesidad de

alfombrar o hacer limpieza debajo de la misma.

- Acercadel mobiliario.
Algunos articulos son indispensables en una habitacion de primera como lo son:

Camas matrimoniales, televisores a color, musica selectiva a control remoto,
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cobertores y despertadores eléctricos, cortinas oscuras, mesa de juego con sillas,
refrigerador empotrado con maquina para hacer hielo y un balcén amueblado.

Regresando al tema de la Integracion, el mobiliario de las habitaciones, recibidor,
recepcion, restaurantes, bares y demas salones debe armonizar para crear una

atmosfera comercializable.

- Que se hagalaluz.

Existe una razén para poner atencién en el aspecto de la decoracién, porque la
luz no solo ilumina, sino que puede ayudar a crear una atmaosfera, un ambiente
gue haga la comida mas apetitosa, las habitaciones mas tranquilas y las areas

publicas mas calidas y amistosas.

En la iluminacion en el exterior donde encontramos lo que es el anuncio del hotel,
el cual debe de tener una gran iluminacidén para que sea visible a una distancia
considerable y resalte de las areas iluminadas de los alrededores, asi como
también el camino de la entrada deben de estar iluminados a nivel bastante
mayor que el de la calle y el de la autopista, la iluminacién en el exterior es

utilizada para resaltar los jardines o la fachada del edificio.

En la iluminacion del recibidor debe extender una invitacion al huésped y
proporcionar luz suficiente para que el trabajo que se realiza en la recepcion sea
con eficiencia y rapidez, los corredores mal iluminados crean una atmosfera

deprimente para el huésped.
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La habitacion debe tener una lampara en la parte superior que se controle la
entrada, closets iluminados, suficientes enchufes en las paredes, para que no
sea necesario utilizar cordones largos para conectar lamparas o el TV, luces para
leer sobre la silla, luces colocadas en la cama. El bafio debe tener, ademas de la
lampara de la parte superior, luces fluorescentes con pantallas para iluminar el
espejo de afeitarse y un conjunto de focos incandescentes sobre el espejo para

magquillarse.

2.2.3. lluminacion del restaurante.

Gran parte del éxito de los hoteles es porque satisface el sentido de la vista del
cliente, ademas de utilizar luz que conserve la apariencia apetitosa de los
alimentos, la cafeteria debe estar bien iluminada, no solo para crear una
atmosfera alegre, sino para estimular la entrada y salida del cliente. A la hora de
la cena, la luz suave puede hacer que las personas prolonguen el tiempo de esta
comida y pueden persuadirlas para consumir articulos mas caros, vino y otras

delicadezas del buen comer.

Ademas de la iluminacion general del area del restaurante, cada mesa debe
indirecta o lamparas. La luz también se puede dirigir a superficies verticales:

pinturas, paredes de ladrillo, esculturas, maderas preciosas, etc.
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Se pueden considerar 10 puntos para ahorrar dinero en la iluminacion.

1. Proporcionar iluminacion adecuada, pero no excesiva.

2. Seleccionar los accesorios y niveles de iluminacion mas adecuadas para

cada propésito.

3. Utilizar lamparas que tengan apagadores en la base para disminuir las

probabilidades de ruptura accidental. Cuando sea posible, utilizar

apagadores de pared o colgantes.

4. Asegurarse de que todos los accesorios tengan el sello de prevencion de

incendios y larga vida de los laboratorios.

5. Recuerde que, en general, la luz fluorescente proporciona mayor

iluminaciéon que los focos incandescentes por cada unidad de energia

consumida.

6. Sustituir los focos de acuerdo con un programa regular basado en la vida

probable de los mismos, es menos costoso que hacerlo s6lo cuando se

necesita. Los focos muy viejos usan la misma cantidad de energia que los

nuevos, pero proporcionan mucho menos luz.

7. Al comprar accesorios, tener en mente el costo de mantenimiento.
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8. Encargar a los empleados que apaguen todas las luces que no sean

necesarias.

9. Pedir a los huéspedes que apaguen las luces cuando salgan de su

habitacion.

10. Asegurese de que los focos y tubos fluorescentes se limpien
ocasionalmente con un trapo humedo para que de este modo

proporcionen toda la iluminacién posible.

- Requerimiento de equipo especial para las juntas de Negocios.

Las juntas de negocios son fuente de ingresos importantes para muchos hoteles,
pero pocos proporcionan las instalaciones y equipos que los proyectistas de
juntas modernas exigen.

Tanto los proyectistas de junta como los hoteleros, deben considerar estos

puntos:

1- Puertas de entrada y de salida tanto para materiales y aparatos como para

asistentes, que permitan hacer estos movimientos en forma fluida.

2- Estacionamiento adecuado para los autos de los asistentes y para los

camiones de los patrocinadores en la junta.

61



3-

Medidas de seguridad que incluyan: salidas de emergencia con las
indicaciones adecuadas, circuitos con los fusibles apropiados, capacidad

de carga del piso conveniente y cortinas a prueba de fuego.

Circuitos eléctricos adecuados, con capacidad minima de 20 lamparas,
enchufes tanto en la parte interior como en la posterior del salén. Todas
las luces se deben controlar se deben controlar desde un interruptor,
situado, de preferencia, en la parte posterior del salon, donde se encuentra
el equipo de proyeccion. Este interruptor no debe apagar la toma del
equipo de proyeccion o la luz del atril del orador. También es aconsejable
tener controles que permitan proporcionar iluminacién parcial para tomar

notas, durante la proyeccién de peliculas.

Para comodidad y conveniencia del publico, el aire acondicionado y la
calefaccién se deben controlar mediante un termostato especial para el
salén que se pueda ajustar facilmente, sin necesidad de los servicios del

ingeniero del hotel.

Contar con persianas o cortinas, el salén debe tener aditamentos

especiales para oscurecer.

La altura del techo debe ser adecuada para poder acomodar una pantalla

grande sobre las plataformas.
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8- Los sistemas de sonido de la mejor calidad son un elemento esencial.
Ademas del micréfono del atril, se debe contar con un micréfono para
llevar al cuello, para los grupos de miembros de discusion y con

micréfonos portatiles para participacion del publico.

9- Un complemento usual de utiles debe incluir: caballetes, pizarrones,
mesas Y sillas para los miembros del grupo de discusion y los oradores, y

una pantalla de tamafio adecuado.

10-Es indispensable que el personal del hotel acude a arreglar el salon y el

equipo para una junta.

11-En los descansos y horas de comida, se debe proporcionar con rapidez
servicio de alimentos y bebidas, algunos tienen lel ala de la cocina

separada especial para las juntas.

12-En la parte posterior debe haber una mesa, plataformas o cabinas,
dependiendo del tamafio del salén y de lo sofisticado del equipo, su
propésito es proporcionar tomas para enchufes convenientes, espacio

suficiente para el equipo y distraer en minimo a los asistentes.
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2.2.4. Utilidades.

Para recibir mas utilidades se deben tomar en cuenta varios puntos importantes:

1. Dejar satisfechos a los huéspedes. Aprender a ver qué es lo que les
agrada y lo que no les gusta, hacerles sentir que se interesa por ellos.

Darles algun servicio adicional.

2. Mejorar la imagen. Usar las herramientas de propaganda y publicidad para
creas una buena reputacion por la calidad y el servicio.

3. Estimulacion del trabajo en equipo. Mantener informados a los empleados
y darles voz al tomar decisiones que seran responsables de ejecutar,

ensefarlos el qué, como y cuando deben hacer algo.

4. Hacer planes para el futuro. Calcular las ventas y flujo de caja para los

cinco afnos siguientes.

5. Obtener utilidades por volumen. Mantener en linea los gastos, utilizar el

punto de equilibrio como control.

6. Pagar las rentas civicas. El desarrollo y prosperidad del hotel esta

intimamente relacionado con el desarrollo y firmeza de su comunidad.
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2.3. Organizacion del hotel (Departamentos).

2.3.1. Departamento De Reservaciones.

El nimero de personas ¢ integran este departamento es conforme la capacidad
del hotel, estas personas deben estar bien capacitadas en el dominio de otro
idioma extranjero, una buena aptitud para las ventas ya que gracias a la

sugerencia del empleado el huésped se puede optar por una suite.

Podemos enfatizar el control de reservaciones en el esquema siguiente.

0 g
Computadora con programa de
< Reservaciones hoteleras.

COMPUTARIZADO

e

SISTEMA DE Archivo cronolégico de reservacion

CONTROL

Hoja de control de reservaciones.

Libreta de entradas y salidas.

\ MANUAL ﬁack de trillas de reservaciones.

Archivo cronolégico de reservaciones.
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- Archivo Cronoldgico de Reservaciones.-
Se deben tener carpetas para cada dia del afio ya que se dara toda la
correspondencia del huésped y la demas papeleria por motivo de reservacion,

cancelaciéon, cambio, deposito, etc.

- Hoja de control de Reservaciones.-

En esta hoja se anotan las reservaciones recibidas y evita hacer un nidmero de
reservaciones superior a las del hotel, algunos hoteles usan de diferente color las
hojas para distinguir.

- Libreta de entradas y salidas.-

En la pagina de la libreta se deben anotar todos los dias del afio: en la parte
izquierda se anotan las entradas y en la derecha las salidas, se podra dar
informacion conociendo el numero aproximado de las entradas y salidas en el

hotel en un dia determinado.

- Rack cronoldgico de Reservaciones.-
Es un sistema mediante el cual se organizan las reservaciones y la ocupacion de
los cuartos, utilizando trillas o tarjetas, un tablero con ranuras donde se guarden

dichas trillas o tarjetas llamadas “charolillas”.

+ Reporte Nocturno de Recepcidn al Departamento de Reservaciones.

El Departamento de Recepcién debe mantener informado al departamento de

Reservaciones acerca de los siguientes aspectos:
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a) Entradas sin reservacion.

b) Salidas anticipadas.

c) Salidas pendientes.

d) Reservaciones cuyos titulares no se presentaron.

e) Cuartos de uso de casa del personal ejecutivo del hotel.

f) Cuartos bloqueados con motivo de reparacion.

Las CARTAS se hacen con el fin de realizar el trabajo mas rapido, estas permiten
responder cartas el mismo dia que se reciben y dan una informacion adecuada al

huésped, contando con estos tipos de cartas:

A) Para informacion general.

B) Para clientes en lista de espera.

C) Para negar espacio.

D) Para pedir depdsito.

E) Para solicitar devolucion de depdsito.

F) Para cancelar reservaciones porque no se recibio el depdsito.

+ TIPOS DE HABITACIONES.

Estudio (S) Habitacion con un sofa cama de 1m de ancho por 1.90 de
Largo.
Doble (D) Tiene una cama de 1.36m de ancho por 1.90 de largo.

Doble — Doble (DD) Tiene 2 camas dobles en la misma habitacion.

Twin (T) Tiene 2 camas de 1m de ancho por 1.90 de largo.
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Triple (TX) Tiene 3 camas de 1m de ancho por 1.90 de largo.

Queen (Q) Tiene 1 cama de 1.50 de ancho por 1.90 de largo.
King (K) Tiene 1 cama de 2m de ancho por 1.90 de largo.
Hollywood (H) Tiene 2 camas de 1m de ancho por 1.90 de largo, pero se

Puede unir o separar para formar Twin o King.
Junior Suite (HS) Cuenta con una sala, el tamafio de la habitacién es mas
grande que los cuartos normales.
Suite (ST) Habitacién que cuenta con una sala adjunta, también se
Puede tratar se una suite con salay 2 o 3 recamaras.
Suite presidencial (ST-P) Es la suite mas grande y lujosa del hotel tiene 1 sala 'y
Varias recamaras, con entradas independientes pero

Comunicados entre si.

Llegada de una Reservacion.

Se deben ejecutar los siguientes pasos:

+ Observar la disponibilidad de la fecha solicitada en la pantalla de la
computadora o en la hoja de control de operacion.

+ Llenar la forma de “Confirmacion de reservacion”.

+ Archivar la forma impresa en el archivo cronolégico de reservaciones, en la

fecha en que el huésped llegara.
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- Descuentos y Cortesias.

Es parte de una estrategia de ventas, algunos hoteles ofrecen descuentos de
cortesia a determinados huéspedes.
El Descuento es una rebaja de un determinado porcentaje del precio.
Las Cortesias consisten en no cobrar la tarifa de la habitacion, las cortesias
totales son aquellas que no se les cobra el huésped ningn consumo del tipo que
sea.
+ Los Paquetes.
Existen hoteles con el afan de atraer mas clientes y forman paquetes los cuales
son:

1) Paquete familiar.

2) Paquete Luna de Miel.

3) Paquete de fin de semana.

4) Paquete de tenis.
El paquete beneficia al hotel porque puede vender alimentos y bebidas u otros
servicios, beneficia a la agencia de viajes porqgue gana mas comision y el cliente

porque le resulta mas econémico que pagar todos los servicios.

+ Planes especiales.

Para promover las ventas de alimentos y bebidas, algunos hoteles tienen planes
especiales, como:

Plan Europeo (Incluye solo hospedaje).

Plan continental (Incluye hospedaje y desayuno continental).

Plan Americano (Incluye hospedaje, desayuno, comida y cena).
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Plan Americano Modificado (Incluye hospedaje, desayuno, comida o cena).
Plan de Alojamiento (Precio de cuarto que incluye alimentos).

Plan Familiar (Los nifios menores de cierta edad pueden quedarse sin cargo en
la misma habitacion con sus padres).

Plan Cama y Desayuno (Incluye un desayuno completo en la tarifa diaria de la
habitacién).

Plan Bermudas (Incluye hospedaje y un desayuno que puede ser a la carta o
buffet.

Plan todo incluido (Hospedaje, alimentacion, diversion, entretenimiento y

bebidas).

El VTP significa “Viaje Todo Pagado” y se refiere a los paquetes que organizan
las lineas aéreas, las cuales incluye mediante solo un pago, la transportacion
aérea, la transportacion del aeropuerto, el hospedaje y algunas ocasiones

también los alimentos. La tarifa se reduce dependiendo de la categoria del hotel.
2.3.2. Departamento de Recepcién.

GERENCIA DE DIVISION DE CUARTOS

| | | |

Reservacion Recepcion Gerencia Nocturna Ama de llaves Lavanderia Teléfonos

Bell Boys
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Este departamento es el principal contacto con los huéspedes ya que se encarga
de las reservaciones, del control y asignacion de las habitaciones, los precios, los
descuentos, la entrada del huésped, los problemas que surgen con la entrada del
huésped, las personas rechazadas, de los paquetes, cambios de habitacion, en la
salida, los distintos tipos de huéspedes, la correspondencia de los clientes, las
cortesias para cada tipo de cliente, se encarga del reporte de ama de llaves,
manejo de grupos, el control de las llaves, las emergencias que se puedan

suscitar , los usos del teléfono, los pendientes de cada turno, etc.

Es un departamento de suma importancia ya que es el primer departamento con
el cual el huésped tiene su primera comunicacion y es el que va a dar la primera
impresion de los servicios de calidad brindados por el hotel en todos sus
aspectos en el alojamiento y en el trato que se le va a brindar, se deben

considerar seis pasos para que haya esta comunicacion:

1) Bienvenida: El recepcionista debe recibir al cliente con una sonrisa amable

y darle la mas cordial bienvenida.

2) Promocién: La mayoria de los huéspedes preguntan acerca de los precios
antes de realizar el registro, por esta razén el recepcionista debe vender las
habitaciones de mayor precio, esta promocién se podra hacer a través de las

siguientes 3 técnicas:
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3)

-Técnica de alternativas. Se les presenta al huésped las diferentes
opciones (suites, junior suite o habitacion estandar) explicandole las
caracteristicas y precios. Después debe preguntarle al huésped ¢Cual de

ellas prefiere?

-Técnica del precio mayor al menor. Se pretende vender la habitacion de
mayor precio (suite); en caso de parecerle al huésped inconveniente, se le
ofrece la tarifa siguiente hacia abajo (suite junior) indicando sus ventajas y
comodidades, en caso de no aceptarla se le puede ofrecer la habitacidon

estandar.

-Técnica del precio menor al mayor. Esta se utiliza cuando en el momento
en el que se registra una persona que habia hecho su reservacion en una
habitacion estandar, se le ofrece una habitacibn mas cara (suite o junior
suite) explicandole las ventajas y la poca diferencia en el precio de ambas.
Si después de ofrecerle la habitacibn mas econémica al huésped indica
gue le parece cara, se le puede preguntar si pertenece a alguna empresa,

asociacion u organizacion gubernamental para ofrecerle tarifa comercial.

Reqistro: Se invita amablemente al huésped a que llene la tarjeta de

registro y el recepcionista debe vigilar que todos los datos que en ella se piden se

encuentren completos (todos los nombres de todas las personas adultas con sus

firmas).

72



4) Asignacién: Siguiendo alguna de las técnicas ya mencionadas, el
recepcionista asignara la habitacion mas conveniente, para evitar cambios

posteriores y sobre todo para que el huésped quede satisfecho.

5) Cobro: Se le pregunta al cliente cual sera su forma de pago, generalmente
se realiza con tarjeta de crédito o efectivo. Si se realiza por tarjeta de crédito se
solicita amablemente la firma de un pagare y ese pagare les sirve para el
consumo de cualquier cosa dentro del hotel. Si paga en efectivo se les debe
preguntar el nimero de noches que estard en el hotel y explicarle que por el
reglamento del hotel se debera pagar por anticipado, se debera obtener el pago

total para evitar molestar al Huésped todos los dias.

6) Despedida: Se le manifiesta al huésped que se le desea una feliz estancia.
La llave debe entregéarsele al botones, el cual sera presentado por su nombre al
huésped. La entrada debe de darse de alta de inmediato ya sea en la

computadora o en el sistema de control manual.

Entrada con reservacion y pre registré: Se hace con el fin de agilizar el tiempo
de registro, que incluye informacion acerca de la estancia del huésped. Se debe
pedir amablemente al huésped que verifique la informacion en la tarjeta de
registro:

-Nombre escrito correctamente.

-NUmero de personas.
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-Tipo de habitacién reservada.

-Tarifa aplicada

-Fecha de salida.

-Fecha federal de contribuyentes, se debe pedir amablemente al huésped que
complete el registro con la siguiente informacion: Domicilio (en caso de no
aparecer escrito), Forma de pago, Firma del huésped en la tarjeta de registro y en
caso de llevar un acompafante también debera escribir su nombre en la tarjeta
de registro para mantener mejor la informacién y también como una norma

importante en el hotel.

Salida del huésped:

Al pagar el huésped, el cajero pedira la llave y le entregara la salida de caja, esta
salida debe solicitarla los botones a los huéspedes al momento de salir del hotel
con el equipaje, los botones podran observar en dicho comprobante si la llave ya
fue entregada o no al cajero de recepcion, después de anotar en el reporte de
botones pasara la salida de caja al recepcionista como sefial de que el huésped
ya desocupo la habitacion, el recepcionista notificara la salida a la ama de llaves,

en los programas de computadora aparecera la habitacion como vacia o sucia.

Se tienen claves para indicar el estado de las habitaciones:

+ Vacia y limpia: Significa que la habitacion esta desocupada por el momento y

ha sido aseada pero requiere mantenimiento adicional, por lo que todavia no esta

disponible para la venta.

74



+ Vacia y lista: Significa que la habitacion esta desocupada, ha sido aseada e

inspeccionada y estéa disponible.

+ Ocupada y limpia: La habitacion esta ocupada por el momento, se ha terminado

el aseo diario, pero requiere atencion y mantenimiento adicional. No se puede

vender.

+ Ocupada v lista: La habitacion estd ocupada por el momento y se ha terminado

su aseo diario. No esta disponible para la venta.

+ Ocupada y sucia: La habitacion esta ocupada por el momento y todavia no ha

sido aseada. No estéa disponible para la venta.

+ Salida: La habitacion esta programada para desocuparse en la fecha en curso.

Estara disponible para la venta una vez que el huésped que la ocupa en este

momento salga y la habitacion haya sido aseada.

+ Fuera de servicio: La habitacion estd en proceso de mantenimiento, re

decoracion o solucién de otros problemas. No esta disponible para la venta.

+ No molestar: La habitacién esta ocupada y todavia no ha sido aseada debido a
que el letrero “Favor de NO molestar” estaba en la puerta a la hora programada

para el aseo.
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+ Ocupada no durmié en la habitacién: La habitacion esta ocupada pero las

camas estan tendidas, el huésped no paso la noche en la habitacion.

+ Vacia y sucia: La habitacion esta ocupada por el momento y no ha sido aseada

y no estéa disponible para la venta.

Procedimiento para llenar el prondstico de habitaciones:
Un prondstico de habitaciones es una proyeccion en cuanto a la ocupacion del
hotel a lo largo de un periodo. Se puede preparar semanal, mensual y
anualmente, y facilita la toma de decisiones efectivas respecto de reservaciones,

tarifas, mercadotecnia y control de costos. Se basa en los siguientes calculos:

1. Eltotal de salidas se ajusta restando las estancias prolongadas estimadas.

2. Las permanencias se calculan restando las salidas ajustadas de la

ocupaciéon de la noche anterior.

3. El total de permanencias se ajusta restando las estancias mas breces

estimadas.

4. EIl total de reservaciones se ajusta restando las cancelaciones y los no

shows estimados.
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5. ElI total de habitaciones comprometidas se calcula sumando las
reservaciones ajustadas mas permanencias exteriores.

6. La ocupacion proyectada se calcula sumando el total de habitaciones
comprometidas, huéspedes sin reservacion y llegada anticipadas
estimadas.

7. La ocupacion proyectada se suma el total de reservaciones grupales para

determinar la ocupacion proyectada grupal.

2.3.3. Departamento De Ama De Llaves.

Ama de Llaves

(Jefe del departamento)

I

Asistente de Ama de Llaves

U

Supervisoras Roperia Jefe de Mozos
Camarista J\ L Mozos
Costureras
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El Ama de Llaves cumple con la funcion administrativa del departamento, el
asistente de ama de llaves es el auxiliar en la funciébn de administracion y
organizacion del departamento y sustituye al ama de llaves en caso de que esta
no se encuentre por algun motivo, a la vez estos mandan a las supervisoras, las
cuales se encargan de la camarista la cual es la responsable de la limpieza de
habitaciones, le sigue la roperia que viene siendo el almacén del departamento de

ama de llaves que guarda los blancos.

LAS RESPONSABILIDADES PRINCIPALES DEL DEPARTAMENTO SON:

1. Limpieza y mantenimiento de las habitaciones.

2. Cambio de ropa.

3. Reposicion de suministros o amenidades.

4. Conservacion de mobiliario y enseres.

5. Limpieza de areas publicas.

6. Revision de habitaciones (control de entradas y salidas).
7. Control de objetos olvidados.

8. Reposicion de los mini bares.

9. Control e inventario de toda la ropa del hotel.
10.Reparacion de dicha ropa.

11.Ropa de clientes.
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La funcion del Ama de Llaves es la responsabilidad de la direccién, control y
seguimiento del conjunto de tareas que componen al servicio de habitaciones y
areas publicas del hotel; se encarga de la organizacion del personal a su cargo
bajo las directrices que le marque la direccibn general, sus responsabilidades

seran:

a. Organizacion de tareas.
b. Asignacion de turnos de trabajo, dias libres y vacaciones.
c. Revision de los trabajos y control de habitaciones.
1. Elaboracién de inventarios de los efectos de las habitaciones.
2. Deteccion de averias y desperfectos. Bloqueo de habitaciones.
3. Control de objetos olvidados.
4. Parte de incidencias a recepcion.
d. Fijacion de criterios de seleccion y reposicién de los materiales utilizados
por el departamento. Control de los inventarios de existencia.

e. Atencidn al cliente.

Los procedimientos que deben seguir para la limpieza son como ya lo habiamos

visto con anterioridad lo siguiente:

+ VL / VC habitacién vacia y limpia (5 — 10 minutos): Algunas habitaciones duran

dias sin ocuparse y deben asignarse a las camaristas para su limpieza, en estos

casos se hace lo siguiente:
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1. Verificar la habitacion.

2. Sacudir.

3. Barrer.

4. Trapear o aspirar el piso.

5. Lavar el sanitario o cambiarle el agua.

6. Regar las plantas.

7. Limpiar las terrazas.

8. Limpiar o lavar los vidrios de las ventanas.

9. Revisar los suministros del cuarto.

10.Revisar el mantenimiento del cuarto (luces, aire, agua, television, teléfonos,
etc.)

11.Cambiar el estatus del cuarto a “listo”.

+ VS / VD Habitacion ocupada y sucia (25 — 30 minutos): El procedimiento es el

siguiente:

1. Se debe procurar que no se encuentre el huésped cuando la camarista esta
limpiando la habitacion.
2. Sillegara el huésped en el momento en el que la camarista esta limpiando
Su cuarto se tienen dos opciones:
a. Si la camarista ya lo ha visto antes, debe pedir su autorizacion para
seguir, o bien volver mas tarde.
b. Si la camarista no ha visto anteriormente al huésped le debe pedir

amablemente que le muestre la llave de la habitacion.
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8.

9.

La ropa tirada se debe acomodar en una silla.

Los periodicos tirados en el piso se deben colocar sobre la comoda o el
buro.

Antes de tirar la basura se debe revisar el contenido.

No debe enviar a la lavanderia ropa de huéspedes sin la lista
correspondiente.

No se debe tocar joyas, valores ni dinero.

Se debe reportar a los huéspedes indecentes.

Se deben reportar los huéspedes que no llegaron la noche anterior.

10.Se deben reportar las habitaciones que tengan el letrero de NO

MOLESTAR a las 13:00 hrs., al ama de llaves.

11.Se debe reportar el exceso de personas en la habitacion.

12.Se debe reportar a los huéspedes que cocinan en las habitaciones.

13.Se debe reportar a los huéspedes que no quieren el servicio de la

camarista.

14.Se debe reportar la presencia de animales domésticos en la habitacion.

+ OS / OD Habitaciéon vacia y sucia: A continuacion se describe el sistema mas

comun:

Tocar la puerta.
Dejar la puerta abierta.
Abrir las ventanas y cortinas para ventilar el cuarto.

Apagar las luces y los aparatos.
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5. Contar la ropa y observar posibles dafos.
6. Revisar si hay objetos olvidados.

7. Des tender camas.

8. Sacar la ropa sucia y meter la limpia.

9. Sacar la basura.

En el Bafo:

=

Limpiar el sanitario.

2. Lavar los vasos y ceniceros.

3. Lacar el lavabo.

4. Limpiar los espejos.

5. Limpiar las zonas de la tina o regadera.
6. Poner los suministros del bafio.

7. Limpiar el piso.

Al regresar a la habitacion.

1. Tender camas.

2. Barrer la terraza.

3. Limpiar los vidrios.

4. Sacudir el cuarto.

5. Colocar los suministros.
6. Aspirar la alfombra.

7. Acomodar los muebles.




8. Cerrar las ventanas.

9. Colocar aromatizante.

10.Revision final.

11.Pasar la habitacion de “Sucia” a “Limpia” si es posible mediante teléfono.

12.Cerrar el cuarto.

En la limpieza de areas publicas se encuentra el personal encargado en el que
esta el jefe de mozos que planifica y distribuye el trabajo a los mozos y a las
afanadoras que son los que realizan la limpieza, por otro lado esta la
programacion de la limpieza y la distribucion del trabajo que son asignadas a los

mMozos en varias areas diariamente.

En la limpieza de areas publicas nos encontramos lo siguiente.

+Bafos Publicos:

1- Prepara material.
2- Poner letreros.
3- Sacar basura.
4- Barrer.

5- Lavar inodoros.
6- Lavar lavabos.
7- Trapear.

8- Aromatizante.
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+ Pasillos y escaleras:

1. Limpiar ceniceros.
2. Barrer.

3. Regar plantas.

4. Trapear.

5. Arreglar muebles.

+ Oficinas:

1- Sacar lozay botellas.

2- Sacudir.

w
1

Limpiar ceniceros.

P

Barrer o aspirar.

5- Trapear.

(@)
1

Acomodar muebles.

+ Pisos duros:

1. Lavar.

2. Pulir.

3. Encerar.

4. Abrillantar.

84



+ Lobby:

1- Limpiar ceniceros

2- Sacudir.

3- Barrer o aspirar.

4- Limpiar vidrios y espejos.
5- Limpiar muebles.

6- Trapear.

7- Acomodar Muebles.

Existe un control de llaves que se debe llevar a cabo.

Llaves de Habitacion:

Original la tiene mantenimiento.

Dos copias recepcion.

- Llaves de piso o seccion: Se les dan a las camaristas las llaves del area,

seccion o habitacion que corresponde limpiar.

- Llave maestra: Estas abren todas las habitaciones.

Una la tiene el ama de llaves.

Una la tiene recepcion.

- Llave gran maestra. Solamente la tiene el general del hotel, estas abren todas

las puertas del hotel, tenga o no tenga seguro.
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Existen dos tipos de Cortesias la Diurna y las Nocturnas estas consisten en lo

siguiente.

+ Cortesia Diurna. Es principalmente un presente (botella de vino, chocolates,

canasta de frutas, etc.)

+ Cortesia Nocturna. Se le da un detalle al huésped (antes de que se vaya a

descansar el huésped se le acomoda la cama, se limpia el bafio, se saca la

basura, etc.)

2.3.4. Departamento de Botones.

Recepcion

l

Capitan de Botones

l ‘, l

Botones Portero Paje

1. Entradas del huésped.
Al llegar el huésped a registrarse en la recepcion del hotel, el botones debe estar
atento para ayudarlo cuando lleve en sus manos algun objeto que le reste
comodidad durante su registro (abrigo, maletin, gabardina, etc.) El Bell Boys

seguira los siguientes pasos:
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1. El recepcionista entregara al bell boys la tirilla de registro y la llave para

acompafiar al huésped a su habitacion.

2. Debe verificar que el numero de la habitacion anotado en las tirillas y en la llave

sea el mismo.

3. El botones debe memorizar el apellido del huésped y verificar si existe alguna

correspondencia para €l (se debe tratar al huésped por su apellido).

4. Después de saludar al huésped, se le pedird que por favor muestre en donde
estd su equipaje para ayudarlo, en caso de tener varias maletas usar carretillas o

diablo.

5. El huésped debe seguir al botones.

6. El botones debe preguntar al huésped si tuvo buen viaje y se debe sugerir los

servicios del hotel como cafeterias, restaurantes, barra o algin evento.

7. Al salir del elevador el huésped debe salir primero.

8. Al llegar a la habitacion, las maletas se acomodan en el pasillo, al lado de la

puerta para no obstruir el paso al huésped.

9. Encender la luz en el apagador mas cercano que permita al huésped pasar a su

cuarto.

10. Deberda abrir las cortinas gruesas, en caso de que la entrada del huésped se

realice durante el dia.
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11. Debe ensefiar al huésped el funcionamiento de las luces, el teléfono, la

television, el aire acondicionado, el servicio de bar, etc.

12. El botones debe supervisar en el bafio no haga falta nada (toallas, papel,

vasos, jabodn, etc.)

13. Le debe preguntar al huésped acerca de la habitacion, en caso de no gustarle,

se debe reportar al capitan de botones.

14. Sitodo esta correcto, se debe acomodar el equipaje en el lugar respectivo:

a) Sacos y abrigos en el closet.

b) Maletas al maletero.

c) Porta cosméticos en el tocador.

d) Jamas colocar las maletas en sillas, ni mesas.

15. Informar al huésped con los servicios que cuenta el hotel (Lavanderia,

tintoreria y el horario).

16. Colocar la llave de la habitacion en la cédmoda y despedirse del cliente

deseandole una feliz estancia.

17. Al salir de la habitacion, se debe cerrar la puerta despacio y sin ruidos.
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2. Cambio de habitacion.
Cuando por alguna razon un huésped pide un cambio de habitacion, el
recepcionista ordenara el cambio al capitan de botones entregando la llave de la

nueva habitacion.

El capitdn asignara a un botones para el servicio, el llegar a la habitacion, este
debera hacer una revision general, como si se tratara de una salida, ya que el
cliente puede dejar algun objeto olvidado, se le debe pedir al huésped

amablemente la llave de la habitacion.

Se hara lo mismo como si se tratara de una entrada, acomodando el equipaje en
su respectivo lugar, el botones dara la llave al capitdn de botones y este le hara

llegar a la recepcionista el cambio efectuado.

3. Salida del huésped.
Cuando el huésped desocupa su habitacion, llama al capitdn de botones para que
éste envie a una persona y le ayude con su equipaje, se deben seguir los

siguientes pasos:

A) El capitan debe anotar en su reporte la salida y enviar al botones.

B) Se debera tocar la puerta (si esta abierta también se debe tocar).

C) Se debe saludar al huésped y se le indica que se le ayudara con el
equipaje.

D) Al anotar a la habitacion se debe revisar: Closet, cajones, bafio, para

cerciorarse gue el huésped no olvido nada.
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E) Antes de abandonar la habitacion, se deben apagar los aparatos que
consuman energia eléctrica, como radio, television, aire acondicionado, etc.

F) Se debe recoger la llave de la habitacién, porque es muy comun que los
huéspedes se la lleven por olvido.

G) Al salir, cerrar la puerta (los botones colocan una sefial para que las re
camaristas las limpien de inmediato.)

H) El botones debera solicitar al huésped la salida de caja, la cual es un
comprobante de que ya pago su cuenta.

) Se debe acompafar al huésped hasta la puerta principal y entregarle el
equipaje al portero.

J) El capitan debe pasar la salida de caja y la llave al recepcionista.

4. Manejo de la guarderia de equipaje.

La guarderia de equipaje (check room) esta bajo la responsabilidad del capitan de

botones y generalmente, es un servicio gratuito para los huéspedes.

5. Voceo de personas.

La mayoria de los hoteles dispone de un sistema de voceo mediante bocinas

instaladas en diferentes areas del hotel, mediante los cuales las operadoras de

teléfonos vocean a los huéspedes, cuando alguna otra persona trata de

localizarlos. Si en alguna area no se escucha el voceo, la operadora llamara al

capitan de botones para que envie a uno de sus empleados a vocear el huésped.
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6. Servicios de despertador.
Cuando por algun motivo, el huésped no contesta la llamada para despertar, la
operadora_de teléfonos llamara al botones para que vaya a tocar la puerta de la

habitacion del huésped.

En caso de que no conteste el mismo, aquél hablara a un agente de seguridad
para que introduzcan la llave maestra. El botones debe reportar a la operadora el

resultado.

7. Envios alas habitaciones.
Una de las funciones del botones es llevar diferentes tipos de objetos a las

habitaciones: recados, telegramas, fax, paquetes, flores, etc.

En caso de que el huésped no se encuentre, podra abrir la habitacion y colocar el

objeto en un lugar visible.

Todos estos envios los debe anotar en el reporte del botones detallando: Cuarto,

objeto y hora de entrega.

En caso de llevar un objeto de mucho valor y que el huésped no se encuentre, si
le debe dejar un recado para que pase a recogerlo con el capitan de botones o a

recepcion.

91



8. Trabajo del portero.
En algunos hoteles no existe este puesto, el mismo botones se encargara de

realizar las siguientes funciones:

1) Saludar a los huéspedes a su llegada.
2) Despedir a los huéspedes al partir.
3) Ayudar a los huéspedes con su equipaje.

4) Ayudar a las personas a descender de los vehiculos.

En caso de que en el hotel haya portero, sus funciones seran:

a. Entregar y recibir el equipaje que le entreguen los botones.

b. Abrir y cerrar puertas de automoviles y del hotel.

c. Acomodar el equipaje en la cajuela de los vehiculos.

d. Conseguir taxis para los clientes.

e. Dirigir el tréfico de los vehiculos en la entrada del hotel.

f. Evitar la entrada de personas no gratas para conservar la buena imagen del

hotel.

g. Proporcionar informacion turistica y acerca de los servicios del hotel al huésped.

h. Reportar los comentarios de los huéspedes al capitan de botones.

I. Elaborar su reporte diario de servicios.
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9.

Trabajo del paje.

Las principales obligaciones del paje son:

1)

2)

3)

4)
5)
6)
7
8)

9)

Entregar telegramas, cartas, flores, paquetes, recados telefénicos al
huésped.

Abrir las habitaciones a los huéspedes con la llave maestra, con
autorizacion de la recepcion.

Llevar los cargos de consumo del huésped de los diferentes departamentos
a recepcion.

Distribuir notificaciones y reportes entre los departamentos del hotel.

Llevar requisiciones y traer material del almacén general.

Llevar telegramas a la oficina de telégrafos.

Llevar tirillas de informacién a los diferentes departamentos.

Vocear a los huéspedes.

Localizar a los huéspedes dentro de los salones de convenciones.

10) Atender solicitudes de huéspedes respecto de la compra de articulos

(medicina, articulos de aseo, etc.)

11) Cuando haya mucho trabajo, ejecutar labores del botones.

12) Al terminare su turno, llenar su reporte de servicios.
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2.3.5. Departamento de Lavanderia.

Jefe de Lavanderia

y Tintoreria
Jefe de marcadora Lavador Planchador de Lavadory
vales de ropa Lavanderia planchador de
tintoreria
Valets Operadores del

mangle

Este departamento cuenta con los servicios de valet, el cual lleva un proceso en el
lavado de la ropa de los huéspedes, en la ropa utilizada en las habitaciones
(sabanas, colchas, toallas, cortinas, etc.) En el de alimentos y bebidas (manteles,

servilletas, etc.) se encargan del planchado, el secado y el doblado .

Funciones.

Es responsable ante el gerente de division de cuartos, en el funcionamiento de

este departamento sus principales obligaciones son:

1. Seleccionar, entrenar y supervisar a su personal.
2. Elaborar horarios de trabajo.

3. Conocer a la perfeccién el manejo del equipo usado en la lavanderia.
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8.

9.

Seleccionar en coordinacion con el jefe de compras los suministros
utilizados.

Elaborar el presupuesto de ventas y gastos de su departamento.

Revisar mensualmente los resultados comparandolos con el presupuesto.
Calcular los gastos de produccién mensual, tanto en ropa de clientes como
la del hotel.

Elaborar cargos a huéspedes, para evitarse a caja de recepcion.

Elaborar el resumen de cargo del dia.

10. Elaborar requisiciones al almacén general.

El Jefe de Valets tiene como obligacion lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Ayudar al jefe de lavanderia a seleccionar el personal de su departamento
(valets).

Capacitar el personal de nuevo ingreso.

Asignar tareas a los valets.

Supervisar que las tareas sean efectuadas de acuerdo con los
procedimientos establecidos.

Recibir solicitudes de clientes para servicio de lavanderia y tintoreria.

Llevar el control de cada uno de los servicios efectuados por su
departamento (cuarto, hora, tipo de servicio, empleado, etc.)

Atender las quejas de los huéspedes por el mal servicio de la lavanderia.
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Los Valets reciben 6rdenes del jefe de valets, y sus obligaciones principales son:

Recoger la ropa de los huéspedes en sus habitaciones.

Hacer el conteo de la ropa para verificar que la cantidad sea la misma con
la anotada por el cliente en la lista de lavanderia y tintoreria.

Revisar en presencia del cliente que la prenda no lleve objetos olvidados
por los clientes.

Supervisar que el huésped especifique si el lavado de camisa es con 0 sin
almidon.

Revisar que la ropa no tenga roturas, quemadas o algun dafio por el que el
huésped pueda responsabilizar al hotel.

Estar debidamente sobre el horario de entrada de lavanderia y tintoreria.
Anotar en su “Reporte de valet” cada servicio realizado (cuarto, tipo de

servicio, hora, ropa recogida.)

La Marcadora de ropa en lavanderia.

Sus principales funciones en este departamento son:

1.

2.

3.

Revisar toda la ropa en la lavanderia.

Reportar al jefe de lavanderia quemaduras, roturas, manchas en la ropa.
Marcar la ropa de los huéspedes.

Anotar los niumeros marcados en un libro especial, junto al nimero de

cuarto.
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Supervisar que la ropa se encuentre en perfectas condiciones al terminar el
lavado y planchado.

Separar la ropa de los clientes, basandose en las marcas de la ropa y
auxiliandose en el libro de control para conocer los nimeros de cuartos.

Enviar la ropa a las diferentes secciones de la lavanderia.

Funciones del Lavador:

Es responsable ante el jefe de lavanderia del lavado en agua de la ropa de

huéspedes o del hotel, y sus principales funciones son:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7

Aplicar los detergentes o suministros apropiados segun el lavado.}

Vigilar el tiempo de lavado, segun el tipo de ropa.

Supervisar periddicamente el funcionamiento de la maquina.

Reportar fallas de maquinas lavadoras.

Clasificar la ropa antes del lavado (toallas, tapetes, sabanas, uniformes,
etc.)

Obtener inventarios de los productos utilizados.

Llevar el control de la ropa lavada y enviar un reporte semanal o mensual al

jefe de lavanderia.

Funciones del Planchador de Lavanderia:

1-

2-

Conocer el funcionamiento de las prendas.

Conocer el correcto uso del equipo para planchado.
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3-

4-

Conocer las diferentes técnicas de planchado, segun el tipo de tela.

Planchar ropa de huéspedes, la cual se lavo en agua.

Operadora de Mangle:

1.

Conocer el mecanismo del aparato para planchar, por lo que podra
encender o apagar el mangle.

Detectar el mal funcionamiento del mangle y emplear medidas de
emergencia.

Responsabilizarse del planchado, a través del mangle, de sabanas, toallas,
fundas y manteles.

Al terminar el planchado, debe doblar los blancos.

Llevar el control de toda la ropa planchada.

Al finalizar el turno, elaborar un reporte al jefe de lavanderia de la ropa
planchada.

Responsabilizarse del aseo de su &rea de trabajo.

Lavador y planchador de tintoreria:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

Conocer y aplicar los productos para lavado y planchado en seco.
Manejar desmanchandoles para usarse en seco.

Operar los vaporizadores para desmanchar.

Operar la lavadora centrifuga, tbmbola y la prensa para la ropa.
Correqir fallas leves en el equipo.

Conocer y aplicar técnicas para ajustar el equipo a su cargo.
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2.3.6. Departamento de Seguridad.

Direcciéon

Responsable de la seguridad

Delegado encargado de la seguridad

Recepcion Exteriores
Vigilancia Central Telefonica
Central de Vigilancia Asistencia de seguridad por zonas

Transporte de valores Servicio e instalacion técnica

Este departamento es muy importante para el hotel porque de él depende la
seguridad para todos basandose en un plan de seguridad; previniendo lo que son
los incendios, la iluminacién de las areas, prevencion de robos en el hotel, robos y
extravio de objetos y dinero en efectivo a los huéspedes, la investigacion del
extravio, el robo de autos, proteccion a los cajeros, control de las gavetas a los
empleados, el reloj checador, la salida de los objetos del hotel, seguridad en las
albercas, objetos olvidados, accidentes a los huéspedes y a los empleados,

huéspedes enfermos, recorridos por las areas del hotel, escandalos, personas
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fallecidas, personas extrafias en el hotel, avisos para los huéspedes, manual de
emergencias para los empleados, los planes contra huracanes, delincuentes que
se hospedan en el hotel, reporte de seguridad, entre otras cosas como lo

mencionaremos a continuacion.

1. Pasos para el Plan de Seguridad:

a. ldentificar los riesgos a que esté expuesto el hotel.

-Ligados a su funcionamiento. Como es el que se descomponga el elevador.
-Potenciales. Como incendios, sismos, huracanes, guerras, manifestaciones.
b. Objetivos del plan.

-Presentar las condiciones de partida para la puesta en marcha del plan. Riesgos,

recursos (financieros, materiales, humanos.)

-Enunciar los principios a observar cuando se originen las medidas de seguridad.

Las politicas de seguridad.

c. Gestion de Riesgos.
-Eliminar.
a. Buscando otras soluciones.
b. Superandolos o aislarlos.

c. Tomar medidas de proteccion (mecanicas, eléctricas y de organizacion.)
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-Reducir o disminuir.

a. Tomando medidas de proteccion (mecanicas, eléctricas y de organizacion.)

b. Delimitando las competencias.

c. Influyendo en el comportamiento humano.}

-Delegar.

a. Contratos, seguros y finanzas.

b. Excluyendo la responsabilidad civil (Cuando hay letreros en donde se anuncia

que el hotel no se hace responsable por los robos.)

-Afrontar.

a. Estableciendo reservas.

b. Tomando medidas transitorias.

2. Planificacion en la Seguridad. Se basa en cuatro fases que consisten en:
-Fase I.

Organizacion de la situaciéon de partida y determinacion de objetivos.

+Datos relativos a la construccion, organizacion y funciones del establecimiento.

+Comprension del funcionamiento de la empresa.

+Disposiciones legales.
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-Fase Il.

Separar amenazas en riesgos

+Elementales accidentes ocurridos que no son

huracanes.

+Criminales. Son con toda intencion.

+Técnicos. Falta de algun servicio.

-Fase Il

Establecer medidas de seguridad

+De Organizacion.

+De Construccion.

+Técnicas.

-Fase IV.

Realizacion y control de funciones y formaciones

+Puesta en marcha.

+Evaluacién y Control.

+Comparacion de logros objetivos propuestos.

+Capacitacion.

+Concientizacion.

intencionales. Terremotos,
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3. Prevencion de incendios.
Toda empresa debe cumplir algunos requisitos de seguridad que le son marcados
por la ley, en la empresa hotelera por considerarse edificio de publica concurrencia
éstos son mas extremados, todos los establecimientos hoteleros deberan cumplir
las normas dictadas por los respectivos 6rganos competentes en materias de
construccion y edificacion, instalacion y funcionamiento de ascensores y

maquinaria, sanidad y seguridad y cualquier otra disposicion que les afecte.

En especial, deberdn cumplir las normas en materia de incendios y proteccion
civil, contando con instalaciones, sistemas de proteccion, prevencion, extincion y
evacuacion de conformidad con lo previsto en la orden de 25 de septiembre de
1979, modificada por la orden del 31 de marzo de 1980, sobre prevencion de

incendios en establecimientos turisticos.

Las instalaciones y medidas de prevencion y proteccion seran las

siguientes:

a) Alumbrado de emergencia, de conformidad con lo establecido al respecto.

b) Sefalizacion luminosa y facilmente visible de las posibles vias de
evacuacion, indicando “NO EXIT” en las puertas que no deban ser
utilizadas en la evacuacion.

c) Manual para el personal conteniendo un plan de emergencia en cuya
redaccion se tenga en cuenta las caracteristicas del establecimiento. Este
manual debera incluir:

-Las acciones a realizar por el personal de cada departamento.

-Aviso a la direccién, aviso al servicio de incendios.
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-Participacion en las tareas de evacuacion.
d) Plano de cada planta situado en lugar visible en el que figure la situacion de
las escaleras, pasillos, salidas, itinerarios de evacuacion, situacion de los

medios de transmision y dispositivos de evacuacion en lugar accesible.

e) Dispositivos de alarma acustica audible en la totalidad del establecimiento,

gue puedan ser accionados desde recepcion y desde todas las plantas.

f) Paneles indicando la prohibicién de fumar, donde sea peligroso hacerlo.

g) Ignifugacion de las moquetas, revestimientos, murales y cortinajes existentes

en el establecimiento o justificacion de buen comportamiento.

h) Las canalizaciones de servicio a las habitaciones deberan estar

convenientemente selladas entre pisos para evitar el paso de humo y gases.

I) Los equipos de proteccion contra incendios deberan ser de color rojo o
predominantemente rojo, de forma que se puedan identificar facilmente por su

color.

j) En todas las habitaciones de los hoteles deberan aparecer indicaciones claras

sobre las salidas de emergencia.

Al menos una vez al afio deberan realizarse ejercicios de formacion para el

personal que presta sus servicios en el hotel, dirigidas por expertos en prevencion

y extincion de incendios.

104



La direccidon cuidara de que los itinerarios de evacuacion se encuentren en todo
momento sin obstaculos, las puertas de comunicacion cerradas y el alumbrado de

sefalizacion en funcionamiento.

4. Equipos de deteccion.
En la actualidad existen equipos de deteccidn de posibles incendios que disparan
sus sefales de alarma al aumentar la temperatura en cualquier zona de manera

inusual o ante la aparicién de humos en zonas que no proceda.

El incumplimiento de todo lo antedicho se sanciona de acuerdo con lo establecido

en el Estatuto Ordenador de la Empresa y Actividades Turisticas.

Para alertar a los trabajadores o a terceras personas de la aparicion de una
situacion de peligro y de la consiguiente y urgente necesidad de actuar de una
forma determinada o de evacuar la zona de peligro se utilizara sefial luminosa,
acustica o comunicacion verbal. De las tres, se utilizard aquella que resulte mas

eficaz.

El personal ha de haber recibido instrucciones y formacion adecuada en caso de
incendios. Es incluso aconsejable la simulacion de evacuacion periédicamente
(cada 6 meses). Lo esencial de esta formacién es que el personal sea capaz de
aplicar las instrucciones recibidas y contribuir a la evacuacion de las personas que

se encuentren en el hotel.

5. Plan de Emergenciay Evacuacion.
Existen consignas basicas que el personal de la hosteleria debe reconocer en

caso de incendio:
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Alertar inmediatamente a los bomberos.

Avisar a la direccion, al personal y a los clientes.

No utilizar al ascensor y cerrar las puertas segun se vaya evacuando, para
evitar la propagacion del fuego.

Atacar el fuego, sin poner en peligro la vida de nadie, ni la propia.

Informar a los bomberos de los accesos, personas que estén aun en peligro

y de la ubicacién de las bocas de fuego.

Las vias de evacuaciéon y los equipos de salvamento o0 socorro:

10.

11.

12.

13.

Deberan estar convenientemente sefialados para su facil localizacion e
identificacion.

Deberan permanecer expeditas y desembocar o mas directamente posible al
exterior.

Las puertas de emergencia deberan abrirse hacia el exterior y no deberan
estar cerradas para poder ser utilizadas facilmente en caso de emergencia.
Se prohiben las salidas de emergencia que sean corredoras o gritadoras.

El nimero, distribucion y dimensiones dependera de las dimensiones del
lugar de trabajo, asi como de las personas que pueden estar presentes en el
mismo.

No deberan estar obstruidas por ningan objeto.

En caso de averiar de la iluminacion, deberan estar equipadas con

iluminacion de seguridad de suficiente intensidad.
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De cualquier manera y siendo quiza el caso de incendio el que mas riesgo

comporta en un hotel, tanto para trabajadores como para clientes, es conveniente

recordar que:

a) Nunca se deberan emplear las escaleras ni los ascensores para abandonar

la zona en donde uno se encuentre.

b) A ser posible, se acudira de forma rapida hacia las salidas de emergencia.

c) En caso de abundante humo, se acostaran en el suelo boca abajo, ya que

el humo tiende a subir.

d) En caso de no abandonar la habitacién, se colocaran toallas humedas

tapando las ranuras inferiores de las puertas y se esperara ayuda.

2.3.7. Departamento de Mantenimiento.

Jefe de Mantenimiento

Carpinteros y ebanistas

Electricistas

Plomeros

Jardineros

Pintores

Albafiles
Técnico en
computadoras y

sistemas electrénicos

Albercas
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Las funciones del departamento de mantenimiento:

El jefe de mantenimiento elabora programas durante el afio, basandose en el
mantenimiento del equipo, mantenimiento de edificios, el mantenimiento
contratado, en la prevenciéon y combate de incendios, en el programa de seguridad
industrial, en el programa de ahorro de energia, programa de fumigacion, control
de energéticos, control de las llaves, control de las herramientas y refacciones,

control de pureza en el agua, inventario de maquinaria, etc.

Pero principalmente el mantener en Optimas condiciones las instalaciones y

maquinaria del hotel.

Existen dos tipos de mantenimiento:

1. Preventivo.- Reduce quejas, ahorro de tiempo y dinero, brinda mejores
condiciones de seguridad. Este puede ser: revisiones periddicas, que se hacen en

base a un programa previamente hecho.

2. Correctivo.- Consiste en arreglar o corregir fallas de instalaciones o equipo.
Puede ser: Por reporte, cuando en algun departamento se descompuso algo y
alguien lo reporto por revision, aqui es cuando se detecta la falla antes de que
alguien lo reporte. Estos trabajos los pueden hacer el personal del hotel o

contratar a un particular.

En el departamento de Mantenimiento se aplican dos pasos para llevar a cabo el

buen funcionamiento del departamento que son el preventivo y el correctivo.
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Preventivo.- Este es por rutina y es cuando dentro de su recorrido se da cuenta
de que algo esta mal y Se aplica en: Habitaciones, Exteriores, piscinas, Sistemas
eléctricos, Sistemas hidraulicos, Sistemas mecanicos, Fumigaciones y Control de

energeéticos.

Correctivo.- Es por rutina y es por reporte, cuando lo reporta algin empleado o

huésped y se aplica en los mismos lugares que en el preventivo.

3. Programaen el ahorro de energia:
Saber cuando utilizarla y cuando no para obtener el maximo de sus beneficios,
implica no desperdiciarla logrando la optimizacion de este recurso. Diez puntos

bésicos para el uso racional de la energia eléctrica son:

1. No desperdicie energia que a nadie beneficia.
2. Deje que la naturaleza le ayude.

3. No permita al frio o al calor ir a donde no deben.
4. Revise las condiciones de trabajo.

5. Busque una mayor eficiencia.

6. Asegure un buen mantenimiento.

7. Garantice la seguridad.

8. Automatice y gane.

9. Evite las sobrecargas en las instalaciones.

10.Promueva la colaboracion de empleados y huéspedes.
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2.3.8. Departamento de Relaciones Publicas.

Las Relaciones Publicas son el conjunto de actividades efectuadas por el hotel
para la creacion y mantenimiento de las buenas relaciones entre la empresa y los
demas sectores de la opinién publica con el fin de proyectar en ellos una imagen
favorable de la organizacion que le permita sostener su actividad y promover su

desarrollo.

La Responsabilidad en los hoteles pequefios son que el gerente es el
responsable de las relaciones publicas por una parte, en los hoteles medianos
cumple esta funcion el gerente de ventas, y en hoteles grandes se cuenta con

gerentes de relaciones publicas.

Tipos de Relaciones Publicas.

Las relaciones publicas se clasifican en dos tipos: las Internas y las Externas, las
externas se enfocan a las personas u organismos que no forman parte del hotel y

las internas estan dirigidas a los huéspedes.

1. Relaciones Publicas Externas.
El gerente de relaciones publicas debe elaborar este programa, el cual sera
presentado al gerente general para su aprobacion. Algunos que se deben incluir

en este programa son:
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a) Fiestas de beneficencia.

b) Patrocinio de concursos.

c) Conciertos para la comunidad.

d) Publicidad de huéspedes importantes.

e) Publicidad de los eventos realizados en el hotel.
f) Torneos de celebridades.

g) Acciones contra la contaminaciéon emprendidas por el hotel.
h) Donaciones.

i) Membrecia a clubes civicos.

i) Membrecia a clubes deportivos.

k) Participacion en asociaciones.

[) Participacién en camaras.

m) Relacion con autoridades.

n) Conferencias del hotel.

0) Publicidad de premios recibidos.

p) Grupos da familiarizacion.

Las Relaciones con las personas:

Se debe tener excelentes relaciones con los siguientes tipos de personas.

1. Clientes.
2. Accionistas.
3. Periodistas.

4. Banqueros.
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5. Presidentes de asociaciones y camaras.
6. Gerentes de empresas.

7. Sindicatos.

8. Proveedores.

9. Agentes de viajes.

10.Gerentes de lineas aéreas.

11.Guias de turistas.

12.Funcionarios de gobierno.

La Imagen del Hotelero.

El gerente general y sus ejecutivos deben tener una buena imagen ante la

poblacion, principalmente la de ser personas honradas.

Cuando un hotelero tiene mala conducta (cuando es borracho, drogadicto,
mujeriego, con problemas judiciales o familiares, etc.), afecta considerablemente

la imagen de su hotel, especialmente en las ciudades pequenas.

Membrecias.

Los principales ejecutivos del hotel incluyendo al gerente general, deben

pertenecer a asociaciones, pues esto beneficia directa o indirectamente al hotel.

Se recomienda que el hotel pertenezca a asociaciones, clubes, camaras, etc.

112



Conferencias del hotel.

Con frecuencia el gerente general o algun ejecutivo del hotel reciben invitaciones
para dictar alguna conferencia relacionada con el hotel en alguna universidad o

escuela de turismo.

Se debe aprovechar esta oportunidad para promover el negocio durante la
conferencia. Es muy importante que el hotelero conozca los principios

fundamentales de la preparacion e imparticion de una conferencia.

Organizacion de eventos.

Es recomendable promover la realizacion de eventos dentro de las instalaciones,
ya que sirven para atraer turismo y personas de la misma ciudad, algunos de los

eventos a realizarse pueden ser:

a) Presentacion de grupos musicales.
b) Exposiciones en el hotel.
c) Concursos en el hotel.
d) Premiaciones en el hotel.
e) Fiestas en dias especiales.
f) Festivales de la ciudad.
g) Promocién de congresos.
La iniciativa debe de ser por el hotel y en algunos casos motivar a los sectores de

la poblacion para participar en los eventos.
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Eventos Deportivos.

Se deben promover la realizacion de eventos deportivos en la ciudad (Torneos de
tenis, de golf, de boliche, de pesca y de futbol, asi como competencias atléticas y

carreras de autos).

Estos eventos no solo atraen a los deportistas sino también a sus familiares y al

publico en general.

2. Relaciones Publicas Internas.

Se requieren efectuar las siguientes actividades.

a) Cocteles a huéspedes.

b) Competencias.

c) Clases de aerobics y natacion.

d) Desfiles de modas.

e) Recorridos por el hotel.

f) Fiestas en fechas especiales.

g) Misa dominical.

h) Encuestas de evaluacion de servicios.
i) Muestreo para evaluar el servicio.

j) Atencién a huéspedes importantes.
k) Atencién a grupos de familiarizacion.
[) Muestreo del hotel.

m) Elaboracion de tarjetas de historia del huésped.
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n) Atencidony ayuda a huéspedes.
0) Ayuda en la atencion a grupos y convenciones.

p) Elaboracion de boletines internos.

Eventos a Huéspedes.

El departamento de relaciones publicas participa en la planeacién, operacién y
supervision de los eventos de: Cena de navidad, eventos de afio nuevo, el dia de
las madres, dia de gracias, baile del dia de la amistad, noche de carnaval, cena —
baile con motivo de la celebracion de la independencia, noche de halloween,

eventos deportivos importantes por television, etc.

Huéspedes con atencién especial y personas importantes.

Todos los huéspedes se consideran personas importantes, sin embargo, algunos
de ellos reciben un trato muy especial, pues su influencia en el medio donde se
desarrollan puede resultar muy benéfica para el hotel, las cuales pueden ser:
Agentes de viajes, Publicistas importantes, Periodistas que escriben sobre
turismo, Duefios de medios de difusién, Organizadores de convenciones futuras,
Ejecutivos de compafiias importantes, Directores de lineas aéreas, Funcionarios

importantes del gobierno.

El gerente de relaciones publicas debe estar bien informado desde que llega la
reservacion de este tipo de personas, para poderles dar un servicio especial, por

ejemplo:
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1. Recogerlos y llevarlos al aeropuerto.

2. Asignarles una buena habitacién o suite.

3. Enviarles flores, fruteros o botellas de vino a su habitacion.

4. Colocar bar especial en el cuarto.

5. Entregarle informacion especial del hotel.

6. Darles la bienvenida por parte del gerente general o el gerente de
relaciones publicas.

7. Enviarles el periodico a su habitacion.

8. Atenderles directamente los jefes de departamento.

9. Autorizarles crédito en algunos casos.

10. Supervisar su comida directamente el chef.

11.Otorgarles un regalo especial por parte del hotel.

La historia del huésped.

A los huéspedes se les puede crear un archivo especial en la computadora con
gustos y preferencias: tipo de cuarto, tipo de periédico, requerimientos especiales,
etc. De esta manera, al regresar al hotel se les puede asignar una habitacion
acorde a sus gustos. Los huéspedes se sienten felices por el trato personalizado
gue no se proporciona en la mayoria de los hoteles. También se podra afadir la
fecha de cumpleafios y los gustos personales del huésped y si el huésped lo

permite se podra colocar una foto en una zona especial del hotel.
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Las revistas en el hotel.

Generalmente se imprimen dos tipos de revistas en el hotel: una dirigida a los
empleados de la empresa y otra dirigida a los huéspedes, agentes de viajes,

lineas aéreas, etc.

Esta ultima la elabora el departamento de relaciones publicas e incluye noticias
como: eventos realizados, grupos en el hotel, personalidades en el hotel, nuevas
remodelaciones, nuevos ejecutivos en el hotel, nuevos hoteles en la cadena,

premios al hotel, promociones especiales, creacion del centro ejecutivo, etc.

La atencion que se le brinda a los huéspedes en este departamento también
abarca la atencion de las quejas y solicitudes de huéspedes del hotel, cualquier

queja o recomendacion debe ser atendida de inmediato.

El Concierge.

Un concierge es un modelo a seguir por su trato con los huéspedes, su gusto por
el reto y la diversidad de sus actividades. Entre sus caracteristicas se encuentran:
Ser perseverante, flexible, entusiasta, tener buen sentido del humor y una enorme
paciencia, logra que sus huéspedes queden muy satisfechos con sus servicios los

cuales son:

1.- Conseguir boletos para cines, teatros u 6peras.

2.- Conseguir boletos para eventos deportivos o taurinos.
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3.- Recomendar a los huéspedes restaurantes o bares.

4.- Recomendar lugares de interés turistico.

5.- Recomendar y conseguir un buen abogado.

6.- Recomendar y conseguir un buen médico.

7.- Enviar flores y cortesias a las habitaciones.

8.- Dar informacion a los clientes (jamas decir “no sé”).

9.- Conseguir periédicos y revistas.

10.- Conseguir medicinas.

11.- Enviar mensajes y paqueteria.

12.- Recomendar tiendas.

13.- Conseguir objetos que el huésped necesita (plancha, un botdn, una corbata,

planchado, limpieza de calzado, etc.)

14.- Enviar al domicilio del huésped los objetos que dej6é olvidados en el hotel

durante su estancia.

15.- Conseguir personal especial para eventos (edecanes, fotografo, maestro de

ceremonias, etc.)

16.- Disponer de materiales médicos para primeros auxilios.
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2.3.9. Departamento de Alimentos y Bebidas.

Gerente de Alimentos y Bebidas

!

Subgerente de Alimentos y Bebidas

!

!

v

!

!

Departamento
de produccién
de alimentos

Departamento
de servicio de
alimentacion

Departamento
de bebidas

Departamento
de banquetes
y fiestas

Servicio a las
habitaciones

Las instalaciones involucradas con el departamento de alimentos y bebidas son

los siguientes:

+Cocina. En esta area es donde se preparan todos los alimentos, en el cual se
encuentran involucrados una serie de personas para llevar a cabo su funcion a la
perfeccion, en los cuales entre ellos existe el jefe de cocina, el jefe de partida, el
cocinero, el ayudante y el pinche, después se encuentra el jefe de reposteria y le
sigue el repostero, el ayudante, después el jefe de bar/cafeteria y su ayudante,

siguiendo la limpieza y los marmitones.

+ Snack bar. La Cafeteria en otros tiempos fueron centros de reunion de clientes

o0 empleados.

+Almacén. En el se encuentra lo que es el area de recepcion, el area de

almacenamiento, area de almacenamiento de licores, area de almacenamiento de
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alimentos secos, area de almacenamiento de lacteos y vegetales y el area de

carnes.

+Restaurante. Este es el més formal de todos en el se encuentran ligados el jefe
de comedor, teniendo un segundo auxiliar como jefe, ellos se encargaran de lo
que es el jefe de rango que dirigira al camarero y al ayudante, después el
somelier, seguida por el encargado de banquetes y convenciones que tendrd a
cargo la brigada especifica y por ultimo el room service encabezado por una

brigada especifica.

+Buffet. Es un poco més informal, esta dividido en dos médulos: uno donde estan

los cubiertos y alimentos, y en otro las bebidas.

+Bar.Se divide en dos areas: area de mesas y la de barra.

Tipos de servicios.

+Servicios a la francesa. El mesero pasa con todos los platillos ya preparados y el

comensal toma el plato.

+Servicio a la inglesa. Es el mas préactico y elegante, el mesero pasa con el

alimento pero el mismo sirve.

+Servicio a la rusa. Es el mas elegante de todos, se puede combinar con el

servicio a la inglesa.

+Servicio _snack bar. Es mas informal y los platillos sales desde la cocina. El

mesero empieza a servir del lado derecho, es rapido, econémico y se ocupa poco

personal, se origino en Estados Unidos, Los platillos son muy sencillos.
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+Servicio buffet y auto servicio. Requiere de muy poco personal, paga al final de

comer en el buffet y en el autoservicio paga antes de recibir sus alimentos.
Distintivo H.

Es un reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud
a establecimientos fijos de alimentos y bebidas, por cumplir con los estandares de

higiene que marca la norma mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

El cual es 100% preventivo, lo pueden obtener todos aquellos establecimientos

gue se dedican al procesamiento, venta y consumo final de alimentos y bebidas

El tiempo dependera de la disponibilidad del establecimiento para llevar a cabo las
adecuaciones que la norma indica (el tiempo aproximado es de 3 a 6 meses) y

solo la SECTUR esta facultada para otorgarlo.

Sus Objetivos son: Disminuir la incidencia de las enfermedades transmitidas por
alimentos en los turistas nacionales y extranjeros y mejorar la imagen internacional

de nuestro pais en materia de prevencién y control de las ETA’s.
Los puntos con los que son evaluados son los siguientes:

3. Recepcién de alimentos.

4.  Almacenamiento.

5. Manejo de sustancias quimicas.
6. Area de cocina.

7. Refrigeracion.

8.  Area de congelacion.
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2.3.10. Departamento de Compras.

GERENTE DE COMPRAS

'

Chofer de
Compras

v

Secretaria

Este departamento es uno de los de mayor importancia en el hotel, ya que si

compramos articulos de buena calidad y esto se reflejara en la satisfaccion del

huésped y en mejores utilidades para la empresa.

Es importante que las compras se centralicen en algin departamento, porque se

deben seguir los siguientes pasos para que haya una excelente compra:

a) Uniformidad en las compras.

b) No se distrae a otros jefes o supervisores.
c) Mejor control por parte de la gerencia.

d) Menor posibilidad de corrupcion.

e) Mejor seleccion de precios.

f) Mejor seleccién de proveedores.

En algunos hoteles el gerente de compras esta bajo la supervision directa del

gerente, en otros el gerente administrativo o del control general.
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El Gerente de Compras es responsable de: Las compras que el hotel debe
realizar en alimentos, bebidas y suministros, selecciona los proveedores en
coordinacion con cada jefe de departamento, establece con la autorizacion del
gerente las politicas de compras, solicita cotizaciones a los proveedores,
proporciona a la gerencia los reportes de compra respectivos, vigila en
coordinacion con los jefes de departamentos, los maximos y minimos, asi como la
rotacion de mercancia, formula pedidos a los proveedores, supervisa que los
pedidos sean surtidos correctamente, anota en los pedidos el motivo por el cual no
selecciono al primer proveedor, elaborar los catadlogos de articulos y de
proveedores, capacita y supervisa el trabajo personal, controla y supervisa su caja
chica de compras, cambia los cheques de reembolso de caja chica, autoriza las
ordenes de compra, lleva el control de los pedidos, elabora y revisa su
presupuesto de gastos del departamento, busca continuamente proveedores para

mejorar las actitudes.

El Chofer de Compras compra la mercancia para el hotel dentro de la ciudad,
conoce y aplica las especificaciones estandar de compra, aplica las técnicas de
compra, evalla la calidad de la mercancia, evalla la validez de las facturas de
proveedores, entrega los contra recibos para ser algunos proveedores, paga
algunas mercancias que compra él directamente, entrega las mercancias al
almacén o a la cocina, transporta la mercancia comprada en el vehiculo del hotel,
ayuda al jefe de compras en la seleccion de nuevos proveedores, entrega las

hojas de pedido a los proveedores locales.
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La Secretaria de Compras realiza el trabajo secretarial en la oficina, recibe las
solicitudes de compra de los departamentos del hotel, pide cotizaciones por
teléfono, folia las solicitudes de compra, pasa al director de finanzas o al gerente
las solicitudes de compra para su autorizacion, elabora las érdenes de compra
respectivas, envia las compras respectivas de la orden de compra a los
departamentos respectivos, mantiene ordenado el archivo del departamento,
elabora directamente el reembolso de caja chica, con base en los comprobantes
de compra que entrega el chofer, pide diariamente los alimentos y bebidas a los
proveedores, atiende las llamadas telefonicas del departamento, elabora
semanalmente el reporte de variacion de precios y lo pasa al gerente
administrativo o al gerente general, mantiene buenas relaciones y da buen servicio

a todos los departamentos del hotel.

1. Politicas de Compra.
Las politicas varian dependiendo del hotel como: La compra mayor de cierta
cantidad se pagara con cheque, la seleccion del proveedor se realizara de
manera conjunta entre el jefe de compras se encargara de las reclamaciones o de
los ajustes con proveedores, se debe tener un minimo de tres cotizaciones para
cada compra, los presupuestos y las cotizaciones de proveedores son
confidenciales, solo en caso de urgencia pueden comprar los jefes de
departamento a todo proveedor se le dara la oportunidad de cotizar todo rechazo o
devolucion de mercancia debe ser el conocimiento del gerente de compras y toda

cotizacion debe presentarse por escrito y con fecha limite para sostener el precio.
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Catalogo de Articulos.

Son para lograr una organizacion mas adecuada de las compras, este se divide en

3 partes:

1. Catalogo de Alimentos.

2. Catélogos de Bebidas.

3. Catélogo de Suministros.

2. Especificacion estandar de compras.

Se deben elaborar las especificaciones de compra para cada articulo que el hotel
necesite comprar, y esto sera con la colaboracion de los jefes de departamento ya
que esto permite tener buenos estandares de calidad, trabajar a bajo costo, tener
menos desperdicios y facilita la labor de compra si por algiin motivo el comprador
no encuentra la marca o el tamafio que se especifica se pedira la autorizacion al

jefe de departamento para cambiar la marca o el tamafio.

3. Técnicas de Compra.

Esta mantiene los inventarios a un nivel bajo, hace compras de temporada en
frutas y legumbres, aprovecha ofertas, tiene en cuenta los prondsticos de
ocupacién, aprovecha las compras en grandes volumenes, establece los maximos
y minimos en el almacén segun la ocupacién del hotel, tiene en cuenta las
temporadas con muchos eventos y banquetes, al comprar verifica siempre la

calidad, bajo precio, servicio y crédito.
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4. Solicitudes de compra.

Cuando algun departamento del hotel requiera algin suministro y esté no se
encuentre en el almacén, debera llenar la “solicitud de compra”, la cual debe ser
autorizada por el gerente general para luego entregarla al departamento de
compras, la original va al departamento de compras y la copia al departamento

que lo solicito firmada por el departamento de compras.

5. Ordenes de compra.
Es un documento mediante el cual el departamento de compras del hotel solicita a
un proveedor especifico la mercancia que el departamento le pidi6 a través de la
solicitud de compra, en esta orden se debe especificar el tipo de materiales con
sus estandares, cantidad, calidad, precio y periodo de entrega y datos del hotel

gue hagan la facturacion correcta y el pedido sea surtido puntualmente.

6. Compras Diarias.
Estas se realizan generalmente en el area de alimentos y bebidas del hotel (frutas,

verduras, etc.).

Todos los dias a las 6:30 am el chef o una persona asignada por él, levantara el
inventario en refrigeradores, congeladores o camaras de refrigeracion de los
articulos ya descritos en la forma impresa especial, con base a este inventario se
elabora el pedido correspondiente, el cual sera entregado el original al jefe de

compras y dos copias una para el almacenista y otra para el chef.
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7. Compras de Temporada.
El gerente de compras y el contralor de costos deben elaborar una tabla anual de
la fluctuacion de precios de las frutas y verduras, esto es muy importante para
considerarlo en el momento de costear los alimentos y de hacer variaciones a las
guarniciones de los platillos, nos permite estar preparados para no aumentar los
costos, por ejemplo: en algunas temporadas el aguacate estd muy caro y

podemos evitar ponerlo en los bufetes u otras comidas.

8. Compras Directas.
Se deben evitar en la mayor medida posible, las compras directas son necesarias
cuando se presentan eventos imprevistos y se termina algun producto
indispensable para el servicio, si la oficina de compras esté cerrada y no se tiene
en existencia algun producto en el almacén, el chef, el gerente de alimentos y
bebidas o el ejecutivo de guardia en el hotel podran autorizar la compra de algun

articulo mediante un vale de caja.

9. Muestras.
Algunos proveedores llevan muestras de muy buena calidad de sus productos en
el momento de venderlos, sin embargo al llegar el pedido, después de varios dias

0 meses, entregan otro producto de calidad y diferente al solicitado.

10.Devoluciones o Rechazo.
Toda devolucion o rechazo de alguna mercancia por parte del almacenista o del
jefe de departamento debe ser del conocimiento inmediato del gerente de

compras, quien se encargara de resolver el problema de inmediato.
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11.Compras de articulos de Reventa.

Implica tres aspectos importantes que son:

1) Compras de alimentos o bebidas para ser revendidos en el restaurante
como helados y pasteleria.

2) Compras de articulos (cigarros, etc.) la misma cajera vende.

3) Compra de productos que el hotel vende en alguna tienda que se encuentra

dentro del hotel (artesanias, articulos de aseo, medicina, etc.).

12.Compras de articulos a Consignacion.
Este método se utiliza en las areas de alimentos y bebidas del hotel y consiste en

que el proveedor nos entrega la mercancia y sélo le pagamos la que se consuma.

13.Compras Corporativas.
Cuando se compran mercancias en grandes cantidades se pueden lograr grandes

descuentos, este tipo de compra se puede hacer de tres formas posibles:

1.- Compras a nivel cadena: Para los hoteles afiliados a la misma.

2.- Compras de asociacion: Algunas asociaciones de hoteles han comprado

toallas con ahorros considerables.

3.- Hoteles Independientes: Varios hoteles “amigos” se unen a realizar este tipo de

compras.
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2.3.11. Departamento de Recursos Humanos.

Este departamento en uno de los mas importantes en un hotel ya que dispone de
dos recursos principales: ElI Material y el Humano. El Recurso Humano es de
suma importancia especialmente para un hotel pues el servicio es la parte

fundamental.

Existe un proceso de seleccion de personal el cual sera de suma importancia.

1. Proceso de seleccién de personal.

Es dependiendo del tamafio del hotel, pero por lo general es:

1) Elaboracién de los andlisis y descripcion de puestos del hotel.
2) Requisicién de personal por parte del jefe de departamento respectivo.
3) Reclutamiento.

4) Recepcion de solicitudes.

5) Entrevista preliminar.

6) Solicitudes de empleo.

7) Pruebas de preseleccion.

8) Entrevista profunda.

9) Examenes Psicoldgicos.

10) Opinion del jefe inmediato.

11)Encuesta socio- economica.

12)Revision de referencias y antecedentes.

13)Examenes meédicos.

14)Contratacion.
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1.

Induccion. Puede ser de dos tipos: General y Departamental.

Induccion General. Se debe incluir lo siguiente:

a.

b.

@D |Q_ O

|

.
h.

L
k.

m.

n.

0.

b.

2.

Palabras de Bienvenida.

Historia de la empresa.

c. Tipo de empresa.
. Organigrama (con fotos).

e. Instalaciones del hotel: se realiza un recorrido.

Servicios del hotel.

Filosofia de la calidad del servicio y el huésped.
Politicas generales.

Reglamento interno.

Servicios y prestaciones de los trabajadores.

. Seguridad higiénica en el trabajo.

Cafeteria, casilleros y bafios de empleados.
Lugares de pago y dias de pago.

Caja de ahorros.

Actividades sociales y recreativas del hotel.

Normas de seguridad en la empresa.

Induccién _Departamental. Es impartida por el jefe de departamento

respectivo.
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a. Presentacion de sus compafieros de trabajo y de otras areas.
b. Recorrido por todas las areas.

c. Manual de politicas y procedimientos de trabajo.
d. Entrega de la descripcion del puesto.

e. Uso de instrumentos y materiales de trabajo.

f. Turnos de trabajo.

g. Normas de seguridad en el departamento.

h. Atencién y servicio en el departamento.

i. Controles internos del departamento.

j. Procedimientos de emergencia en el hotel.

k. Fraseologia para contestar el teléfono.

|. Horarios para ir al comedor de empleados.

m. Bitacoras y libros de control interno.

+ Capacitacion y Adiestramiento.

Es una de las funciones principales de este departamento al promover la
capacitacién continua para todos los trabajadores contando con unos instructores
para la capacitacion, el aula donde se va a ser la capacitacion, cursos fuera del

hotel, capacitacion gerencial, etc.
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+ Evaluacién, Desempefio y Motivacion.

1. Valuacion de Puestos. Es un sistema técnico para determinar la importancia

de cada puesto en relacion con los demas dentro del hotel y asi lograr la
correcta contratacion, organizacion y remuneracion personal.

2. Calificacion de Méritos. Consiste en evaluar el desempefio personal del

trabajador en la empresa y sus objetivos son.
a. Orientacién para la empresa.

b. Orientacion para el supervisor.

|©

Orientacion para el empleado.
d. Eliminacion para las rutinas.
e. Auxiliar en los sistemas de incentivos.

3. Motivacion del Personal. Existen dos tipos de motivacion.

a) Motivacién econdmica.

- Premio a la asistencia.

- Premio a la puntualidad.

- Incentivos por productividad departamental.

- Prestamos sin intereses.

- Comision en la renta de vinos y licores.

- Comision en la renta de suites.

- Pago por cuarto extra limpio.

- Comisiones a los vendedores de eventos y banquetes.
- Premio econdmico al empleado del mes.

- Permisos con goce de sueldo.
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b) Motivacion no econdémica.

-Ascenso a otro puesto.

-Empleado del mes.

-Viajes a otros hoteles.

-Cursos de capacitacion.

-Patrocinio de equipos deportivos.

-Festejo de cumplearios.

-Fiestas (navidad, dia de las madres, afio nuevo, etc.).
-Patrocinio de peregrinas religiosas.

-Festejo de aniversario del hotel.

3.- Sueldos y Salarios.

-Prestaciones. Las prestaciones son.

- Uso de casa.

-Auto del hotel.

-Alimentos a empleados.

-Lavanderia y tintoreria.

-Llamadas de larga distancia.

-Vales de alimentos.

-Bonos de productividad.
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4 .- VVacaciones.

Cada hotel debe establecer sus politicas para otorgar cierto numero de dias de
vacaciones al personal y seran menores a una semana, no hay permisos a cuenta

de vacaciones, las vacaciones no podran sustituirse por dinero o especie.

*Control Del Personal.

Se debe llevar un control dentro del hotel en los cuales se basa en el Control de
asistencias, faltas, descansos, permisos, incapacidades, vacaciones, control de

ingresos y salidas y control de los lockers de empleados.

TERMINO DE LA RELACION LABORAL.

-La Renuncia.

Es el procedimiento mediante el cual el trabajador da por terminada
unilateralmente la relaciéon de trabajo que tiene con el hotel, debe ser presentada

por escrito y firmada por el trabajador.

-El Despido.

Ningun jefe de departamento puede castigar o despedir a ningun trabajador, el jefe
o supervisor del departamento de Recursos Humanos le haran llegar la
informacion del empleado al gerente de Recursos Humanos quien aplicara la

sancién respectiva.
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3. LaEntrevista de Salida.
Se preguntara al trabajador lo siguiente, para asi poder valorar lo que esté
pasando dentro del hotel y poderlo remediar antes de que sea tarde y perjudique a

los demas empleados:

1. ¢Cudles fueron los motivos de la renuncia?
2. ¢Cual es su opinion acerca del hotel?

3. ¢Qué le gusta mas del hotel?

4. ¢Qué le disgusto mas del hotel?

5. A donde ir4 a trabajar?

6. Cudl sera su puesto y su salario?

Es muy importante tener una buena relacion laboral con el personal, ya que de
estos depende que el hotel sea de buena calidad y de un excelente servicio por
parte del Recurso Humano desde el puesto mas bajo hasta el mas alto, ya que sin

estos no podria subsistir ningan tipo de empresa.

2.3.12. Departamento de Ventas.

Es una de las mas importantes ya que esa es la principal fuente de ingresos del
hotel y por lo tanto se tiene que realizar ofreciendo un excelente precio para el

hotel y brindando el mejor servicio para que el cliente también nos venda.
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Es muy necesario este departamento ya que con la existencia de este se podran
dividir mejor las tareas y cada departamento hara mejor su trabajo porque cada
quien hara lo que le corresponda, quienes se encargan de esta labor al no existir
este departamento son: El gerente general, el departamento de reservaciones,

area de mercadotecnia, relaciones publicas y todos los empleados del hotel.

Integracion de este departamento:

Esta integrado por un gerente de ventas y un cuerpo de vendedores, cuyo himero

puede variar dependiendo de la magnitud del hotel.

Las responsabilidades que recae en el gerente es grande y sus actividades son

multiples, las cuales son:

A. De caracter administrativo.

B. Para proporcionar las ventas.

Algunas de las actividades de caracter administrativo son:

1. Asignar cuota de ventas a cada vendedor.

2. Crear paquetes o tarifas especiales para efectos proporcionales.

3. Organizar un directorio de clientes a fin de enviarles informacion por correo
relativa a los servicios que ofrece el hotel.

4. Supervisar la correcta presentacion del personal de ventas.

5. Organizar un sistema de registro de clientes potenciales a través de formas
especiales, en las cuales se registran los progresos de las visitas de los

vendedores.
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6. Asegurarse de disponer de materiales para dotar a sus vendedores del
mismo.

7. Participar en juntas con sus superiores y otros jefes de departamento, asi
mismo realizar y presidir las juntas con los vendedores.

8. Presentar su reporte de gastos y el de sus vendedores, adjuntando las
notas correspondientes el gerente administrativo para su autorizacion, a
mas tardar quince dias posteriores a la realizacion del viaje o promocion

local.

Algunas de las actividades para propiciar las ventas son:

1. Visitar personalmente en forma sistematica a los clientes potenciales y
personal clave de las empresas, a fin de promover la venta de alojamiento,
alimentacion y bebidas del hotel.

2. Buscar nuevos mercados potenciales.

3. Investigar en detalle todo lo relativo a las convenciones que la competencia
ha captado, para ofrecer en un futuro sus servicios para eventos venideros.

4. Esforzarse por recuperar a los clientes que haya perdido.

5. Participar en todos aquellos eventos de caracter empresarial,
gubernamental o industrial, a través de los cuales se le presente la
oportunidad de captar negocios para el hotel.

6. Representar al hotel dignamente ante cualquier situacion, lugar y momento.

Para ser un buen vendedor se necesita un perfil que consiste en:
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+ Buena presentacion.

+ Facilidad de palabra.

+ Conocimiento de los productos y servicios del hotel.

+ Poder de convencimiento.

+ Iniciativa y creatividad.

+ Dominar otros idiomas.

+ Organizado.

+ Responsable.

+ Discreto.

+ Honesto.

+ Funciones del Gerente de Ventas.

4. De caracter Administrativo.

1. Asignar cuotas de ventas a su personal.

2. Elaboracién de reporte e informes.

3. Asistir a juntas con sus superiores y con otros jefes de departamento.

4. Asegurarse de disponer de material para dotar a sus vendedores.

5. Auxiliar en la contratacion del personal a su cargo.

6. Capacitacion y adiestramiento.
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7. Elaborar el plan de ventas.

8. Supervision de su personal.

- Para propiciar las Ventas.

1. Elaborar el directorio de clientes potenciales.

2. Elaborar paquetes, promociones y descuentos.

3. Relaciones publicas (instituciones publicas y privadas).

4. Buscar nuevos mercados potenciales.

5. Recuperar clientes perdidos.

6. Visitar personalmente a los clientes VIP.

7. Publicidad.

8. Motivar e incentivar a su personal.

- Objetivos y metas.

En base al andlisis de la situacién, se van a establecer objetivos alcanzables y

reales.

+OBJETIVOS. Son mas generales, son a largo plazo, es a lo que queremos llegar

a través de nuestras acciones, son resultados.

+META. Es la cuantificacion de los objetivos, las metas son mas especificas.
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-Objetivos segun el segmento del mercado.
Hacer o planear objetivos para cada tipo de mercado pero tienen que ir de

acuerdo a los objetivos generales.

-Estrategias segun cada segmento de mercado.
Para llegar a mismos objetivos se pueden tener varios caminos, pero se va a
elegir el que cubra lo que se necesita, puede ser el: Mas facil, mas rapido, mas

econdmico, el de menores riesgos y el de mejores resultados

En los precios se debe considerar los costos y precios de la competencia, deben
establecerse los tipos de mercado a los que se quieren llegar y con esto elegir en
que medio se va a enunciar, relacionandose con los clientes a través de visitas a
las empresas, eventos en el hotel, también a través de ferias o exposiciones,
creando una buena impresién con una buena exposicién pudiendo enfrentarse con
un rechazo, pero tratando de satisfacer las necesidades de todos los clientes
dirigiendo un equipo de personas que van a ser los que van a lograr el éxito para

la venta en el hotel y es la parte mas importante.

5. Dirigir un equipo.
Se deben otorgar premios por el triunfo de equipos si se desea mejorar el
rendimiento. Los principales motivos de renuncia son por tener vendedores

deficientes.
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Otorgar premios y establecer metas.
6. Elementos del salario.
-Salario base o basico.
-Comision individual.
-Incentivos de grupo.
7. Balancear pagos.
8. Fijar objetivos.
-Deben ser ambiciosos, pero no imposibles.

9. Modificar objetivos.

Este departamento como los anteriormente mencionados a lo largo de este
capitulo es parte sustancial en el desarrollo de cualquier empresa, no solamente
en el hotel, ya que de los mismos y de las personas que los integran depende el
éxito o fracaso de la empresa. A continuacién analizaremos un elemento esencial,

para el desarrollo y éxito de la industria hotelera: El huésped.

2.4. Obtencién de la Calidad y Circulos de Calidad para un buen

servicio en el hotel.

Todas las organizaciones tienen su propia filosofia, algunas debidamente
enmarcadas en frases, otras son implicitas aunque no se verbalicen. La mejor

manera de testimoniar la filosofia, es a través de los controles de calidad,
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orientados por objetivos de Ordenes superiores y motivados para alcanzar la

excelencia desde su departamento, empieza a poner a trabajar su creatividad.

La filosofia en algunos negocios es:

“SATISFACCION TOTAL DE LAS NECESIDADES Y PREFERENCIAS DE

NUESTROS CLIENTES.”

A toda satisfaccion corresponde una necesidad, por lo que la basqueda de satis

factores enriquece el desarrollo potencial de servicio al préjimo.

Hay que satisfacer hasta el mas minimo detalle y procurar dar lo mejor en todo.

“ESTANDO ALERTA Y EMPRENDIENDO LA ACCION, SE ASEGURA EL EXITO

ACTUAL Y FUTURO.”

Es mantener una actitud despierta, pendiente y anticipada a lo que se puede
ofrecer. Actuando y estando alerta se asegura el futuro.

“CON LA CALIDAD TOTAL SE LOGRAN CLIENTES DE POR VIDA.”

La calidad no significa sélo calidad en una o varios aspectos de una actividad.
“DANDO VALOR AGREGADO A NUESTROS SERVICIOS LOGRAMOS LA
EXCELENCIA.”

El hombre que busca el éxito no se puede limitar en servir, al contrario, se desvive
por hacerlo y lo hace bien a pesar de los problemas.

“PARA LA EMPRESA SU GENTE ES LA MAYOR RIQUEZA.”

La calidad es utilizada como significado de “excelencia” de un producto o servicio,

simplemente es cumplir con los requisitos del cliente.
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Si el director conjugara las opiniones del cliente interno, asesor externo y de sus
mas cercanos colaboradores, podra conformar y definir su  verdadera filosofia

corporativa abarcando los siguientes campos:

A. EN CUANTO AL PRODUCTO O SERVICIO:
1.- Grado de satisfaccion del cliente.
2.- Servicio con valor agregado.
3.- Capacidad y velocidad de respuesta.
4.- Enriquecimiento del producto.
5.- Control de calidad.

6.- Fijacion de precios de venta, etc.

B. LOS MERCADOS DE LAS EMPRESAS:
1.- Investigacion de mercados.
2.- Innovaciones de mercado.

3.- Estrategia de mercadeo.

C. OPERACION INTERNA DE LA EMPRESA:
1.- Estimulo a la accion.
2.- Creatividad e innovacion.
3.- Orientacion a resultados.
4.- Desarrollo tecnolégicos.

5.- Ambiente laboral.
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D. FACTOR HUMANO:
1.- Seleccién de personal.}
2.- Orientacion.
3.- Capacitacion y desarrollo.

4.- Ascenso y promociones.

E. IDEALES DE SERVICIO DE ORDEN SUPERIOR CON LA SOCIEDAD Y

EL ESTADO.

F. APORTACION DE ORDEN SUPERIOR QUE ENLAZA LA EMPRESA CON

LA CULTURA GENERAL.

Antes de especificar la calidad en el servicio debemos entender que es la calidad,
la cual podemos distinguir entre la calidad técnica y calidad funcional. La calidad
técnica se refiere a lo que se queda el cliente una vez que la interaccion entre
cliente y empleado ha finalizado. Por ejemplo, la habitacion del huésped del hotel,
la comida del restaurante y el coche de la empresa de alquiler. La calidad
funcional es el proceso de entrega del servicio o del producto los clientes se
relacionan con los empleados del hotel en varias ocasiones, una calidad funcional
excelente puede compensar una habitacion que no cumpla con todas las

expectativas.

Existen tres niveles de calidad los cuales son:
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Nivel Organizacional. Las preocupaciones de calidad se centran en el
cumplimiento de los requerimientos de los clientes externos. Una organizacion
debe buscar peridodicamente informacion de los clientes. Hay 4 preguntas que

ayudan a definir la calidad organizacional.

¢ Qué producto y servicio cumplen con sus expectativas?
¢,Cuales no?
¢ Qué producto o servicio que no esté recibiendo necesita?

¢Estarecibiendo productos y servicios que no necesita?

Nivel de Procesos. Las unidades Organizacionales se clasifican en funciones
o departamentos, como el de mercadotecnia, disefio, desarrollo, etc. En este

nivel los administradores se deben preguntar:

¢ Qué producto o servicios son de mayor importancia para el cliente
externo?

¢,Qué procesos producen esos productos o servicios?

¢, Qué procesos tienen un efecto mas significativo en los estandares de
desempefio impulsados por el cliente de la organizaciéon?

¢, Cuales son los clientes internos y cuales son sus necesidades?

Nivel de ejecutante. También conocido como nivel de tarea o nivel de disefio
de tarea, los estandares de los productos deben basarse en la calidad y

requerimientos de servicio al cliente que se originan en los niveles
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organizacionales y de procesos. Estos estandares incluyen los requerimientos
para la precision, la innovacion, la adaptabilidad y el costo, en el cual se debe

preguntar:

¢ Qué es lo requerido por el cliente, tanto interno como externo?
¢Como se pueden medir los requerimientos?

¢, Cuél es el estandar especifico para cada medida?

Para llegar a un nivel de calidad mas adecuado existen 14 puntos que Deming los

clasifica como puntos bases para una excelente calidad:

1. Crear una vision y mostrar un compromiso.

2. Aprender la nueva filosofia.

3. Comprender la inspeccion.

4. Dejar de tomar decisiones Unicamente basadas en el costo.
5. Mejorar constantemente y para siempre.

6. Instituir la capacitacion.

7. Instituir el liderazgo.

8. Eliminar el miedo.

9. Optimizar el esfuerzo de los equipos.

10.Eliminar los exhortos.

11.Eliminar cuotas numéricas y la administracion por objetivos.
12.Eliminar barreras para estar orgullosos de un trabajo bien hecho.
13.Fomentar la educacion y la auto superacion.

14.Entrar en accion.
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CIRCULOS DE CALIDAD:

1.- El circulo de control de calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades
de control de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller.

Este pequefio grupo lleva a cabo continuamente como parte de las actividades de
control de calidad en toda la empresa auto desarrollo y desarrollo mutuo control y
mejoramiento dentro del taller utilizando técnicas de control de calidad con

participacion de todos los miembros.

2.- ldeas basicas subyacentes en las actividades de los circulos de control de
calidad.
Las ideas basicas subyacentes en las actividades de los circulos de control de
calidad que se realizan como parte del control de calidad en todas las empresas
son:

a) Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa.

b) Respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajo amable y diafano.

c) Ejercer las capacidades humanas plenamente, y con el tiempo aprovechar

capacidades infinitas.

PROCESO DE CIRCULO DE CALIDAD:

1.- El circulo de calidad identifica el problema y propone una solucion.

2.- la organizacion y el circulo de calidad evaltan la efectividad de la solucién.
3.- La gerencia estudia la propuesta y decide ejecutarla.

4.- La organizacion pone en practica la solucion.
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FORMACION DE UN CIRCULO:

Considerando que no es facil desarrollar los circulos de calidad, y que en un
principio son fragiles, es mejor comenzar en un departamento o taller en donde los
empleados produzcan un trabajo de calidad y en donde las relaciones entre ellos y

Sus supervisores sean positivas.

2.4.1. Relacion entre administraciéon y calidad.

Es indispensable la instalacion de un sistema de administracion por resultados u
objetivos que permita a todos los niveles de la organizacion evaluar su desempefio
y erradicar las evaluaciones subjetivas o de actividades que pueden significar el

esfuerzo que se realiza.

Una adecuada administracion por objetivos debe convertir a todo supervisor en un
asesor de calidad, por lo que la administracion por objetivos auxilia a medir los

avances logrados y apoyarlos cuando esté en peligro de no lograrse.

2.4.2. Valor, Satisfaccion Y Calidad.

El cliente es el factor mas importante para el desarrollo econémico en el hotel, por
lo mismo se deben satisfacer ciertas necesidades, para que este se encuentre

cémodo con los servicios ofrecidos.

El Valor para el Cliente es la diferencia entre los beneficios que obtiene por

poseer y/o utilizar un producto y los costes de obtener el producto. Los costes
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pueden ser monetarios como no monetarios, uno de los mayores costes no

monetarios para los clientes de hosteleria es el tiempo.

La Satisfaccién del Cliente, esta resulta de proporcionar bienes y servicios que
satisfagan o excedan sus necesidades. Las necesidades y expectativas reales del
cliente se conocen como calidad esperada que es lo que el cliente supone que
recibird del producto, dado que la calidad percibida es la que impulsa el
comportamiento del cliente, en esta area es donde realmente los productores
deberian centrar sus preocupaciones, cualquier diferencia entre la calidad
esperada y la real puede causar ya sea una satisfaccion no esperada (cuando la
calidad real es superior a la esperada) o una falta de satisfaccion (si la calidad real
es inferior a la esperada), existen 5 puntos para medir la calidad en la satisfaccion

del cliente, las cuales son:

1. Necesidades y expectativas del cliente (calidad esperada).

2. Identificacion de las necesidades del cliente.

3. Traduccion en especificaciones de productos y servicios (calidad del
disefo).

4. Resultados (calidad real).

5. Lo que el cliente percibe (calidad percibida).

La calidad estd estrechamente relacionada con el valor y la satisfaccion del
cliente. La calidad se puede definir como la ausencia de defectos. Las
definiciones basadas en el cliente indican que la calidad empieza con sus

necesidades y termina con la satisfaccion del mismo, por lo mismo es importante
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contar con una calidad total que nos ayude a llegar al climax en las satisfacciones
del cliente acerca de nuestros servicios sin quedarnos con una calidad pobre o

media, siempre con una calidad total.

Las compafilas de servicios prosperas centran su atencién tanto en sus
empleados como en los clientes, tienen en cuenta la cadena servicios —
beneficios, relacionando los beneficios de la empresa con el servicio prestado y la

satisfaccion del cliente. Esta cadena se compone de 5 eslabones:

1. Beneficios por crecimiento; Ejecucion superior de la empresa de
servicios.

2. Clientes satisfechos; Clientes satisfechos que permanecen fieles, repiten
la compra y remiten a otros clientes.

3. Mayor valor de servicios; Creacién de valor para el cliente y entrega de
servicios mas eficiente y eficaz.

4. Personal de servicio satisfecho y productivo; empleados mas
satisfechos, leales y de mayor productividad.

5. Calidad de servicios internos; Mejor y mayor seleccion y formacion de
empleados, ambiente de trabajo de calidad y fuerte apoyo a los que tratan

directamente con el cliente.
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2.4.3. La Gestion de Calidad en los Servicios.

Esto empieza desde la calidad en los empleados, el hotel debe fomentar en
los empleados la cultura de la calidad en la prestacién de los servicios a
cada uno de los huéspedes. Esta cultura debe estar enfocada hacia la
satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y

expectativas. La calidad del servicio depende de los siguientes factores:

CALIDAD EN EL SERVICIO:

1. Aspectos Conductuales.

+ La presentacion personal.
+ La Cortesia.

+ Las Actitudes.

2. Aspectos Técnicos.

+El manejo de materiales.
+El sistema de trabajo.

+El idioma extranjero.

La mejor manera en que una empresa de servicios se pueda diferenciar es
ofreciendo de forma continua una calidad superior a la de sus competidores. La

clave reside en superar las expectativas de los clientes en cuanto a la calidad del

151



servicio “Prometer solo lo que puede ofrecer y ofrezca mas de lo que promete”, si
el servicio percibido de una empresa determinada supera el servicio esperado, los

clientes estaran dispuestos a repetir.

La fidelidad del cliente es la mejor medida de calidad, siempre mejorando el
servicio teniendo una buena relacion entre los clientes y los empleados, siempre y
cuando los clientes sepan lo que van a obtener, en este caso el hotel debe saber

reaccionar y rectificar entre la existencia de errores.

Primeramente haremos que nuestros huéspedes gocen de una hospitalidad que
esperan recibir al alojarse en nuestro propio hogar, ya que la hoteleria es el arte
de complacer a las personas, proporcionandole un alojamiento limpio, confortable
y alimentos y bebidas apetitosas, es necesaria la cordialidad en el servicio, poner
atencion a los detalles y hacer grandes esfuerzos por minimizar todo lo que cause

molestias a los huéspedes.

Los factores importantes que influyen el que una persona elija un lugar para
alojarse son la limpieza general, precios razonables y comodidad, la cortesia del
personal y complacer en todo al huésped, con una buena atencion desde la

recepcion, tanto en la rapidez que se atiendan sus quejas.

Las compaiiias de servicios bien gestionadas poseen una serie de virtudes en

relacion con la calidad de servicio.

1. En primer lugar, las compafias estan obsesionadas con el cliente, tienen
una estrategia para satisfacer las necesidades del cliente que se ve

compensada con su fidelidad.

152



2. Las compafias de servicios bien gestionadas tienen un historial de
rendimiento financiero, sino también en el rendimiento de servicio.

3. Los proveedores de servicio fijan unos estandares de calidad de servicio
elevados, su objetivo es un buen servicio sin deficiencias al cien por cien.

4. Las mejores empresas de servicios siguen el rendimiento muy de cerca,

tanto en lo propio como el de los competidores.

Es relevante mencionar el porqué la calidad es importante para que el cliente este
satisfecho y se mantenga fiel al servicio que se le esta prestando el hotel en este

caso.

En los hoteles de lujo brinda al huésped un nivel de calidad elevado, la cual el
servicio al cliente es la principal mision, un servicio personal e instalaciones
mejores, en un ambiente calido, relajado, a la vez que refinado. Las experiencias
en los hoteles de lujo avivan los sentidos, inspiran bienestar y satisface los deseos
y necesidades no expresados por los huéspedes, sin ningun tipo de queja los
huéspedes quedan altamente satisfechos, tal es el caso del hotel Ritz- Carlton,
que cuentan con una calidad alta en el servicio y por o mismo tiene una alta
fidelidad con sus clientes, realmente lo que hace a un hotel de calidad son los
empleados, el personal aprende que a todo el que recibe una queja de un cliente
se hace cargo de esa queja hasta que quede resuelta. Estan entrenados para
dejar todo lo que estén haciendo para ayudar a un cliente, independientemente de
lo que estén haciendo o de cual sea su departamento, El Ritz — Carlton infunde

sentido de orgullo en sus empleados, los empleados comprenden su papel en el
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exito del hotel. Por lo tanto la satisfaccion del cliente, ningin detalle es
insignificante. Se ensefa al personal de contacto con el cliente a que agasaje a los
huéspedes de manera calida y sincera, utilizando los nombres de los huéspedes
cuando sea posible, aprenden a utilizar un lenguaje adecuado cuando hablan a los
huéspedes (Buenos dias, por supuesto, estaré encantado de, el placer es mio,
etc.). El hotel incita al empleado a acompafar al huésped a otra zona del hotel
mas que a indicarle la direccion, a responder al teléfono rapidamente y con una
sonrisa y a cuidar la apariencia personal. El hotel reconoce y premia a los
empleados que realizan labores de servicio destacadas. El éxito del Ritz se basa
en una filosofia sencilla: para cuidar a los clientes, primero tienen que cuidar a los
gue cuidan los clientes. Los clientes satisfechos, a su vez, generan ventas y
beneficios para la compafia. Por lo tanto es importante la calidad en los
empleados y en la organizacion, para que asi el cliente se encuentre altamente

satisfecho con el servicio y decida regresar.

2.4.4. Fidelidad del cliente a través de la calidad.

La primera tarea de una empresa es crear clientes, la cual puede ser una tarea
muy complicada, por eso la empresa debe responder a una pregunta clave:
¢, Como hacen los clientes su eleccion?. La respuesta es que los clientes eligen la
oferta que les da mas valor. Entonces comparan el valor real que reciben al
consumir el producto con el valor esperado y esto afecta a su satisfaccion y a que

vuelvan a comprar.
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La valoracion del cliente sobre la capacidad total que el producto tiene para
satisfacer sus necesidades determina el valor del cliente, existen 3 valores que

nos hacen conocer mejor al cliente:

Valor total del cliente (Valores del producto, de los servicios. Del personal y de la

imagen).

Coste total del cliente (Coste econdémico, de tiempo, de energia y fisico).

Valor ofrecido al cliente (Beneficio al consumidor).

Existe un analisis de gap o de fidelidad, este tipo de analisis ayuda a la directiva a
identificar las areas de oportunidad para crear mas valor ofrecido al cliente,
también ayuda a la directiva a identificar las areas de oportunidad para crear mas
valor ofrecido al cliente, de esta manera ven que elementos crean fidelidad o valor,
viendo las &reas que la mayoria de los hoteles no ofrecen, dandoles una

oportunidad para crear mas valor ofrecido al cliente.

Si un vendedor descubre que los competidores ofrecen mas valor, tienen dos
alternativas. Puede intentar aumentar el valor total del cliente reforzando o
aumentando los beneficios del producto, los servicios, el personal o la imagen. O
puede reducir el coste total del cliente reduciendo su precio y simplificado el

proceso de pedido y entrega.

La satisfaccion del cliente con una compra depende de las prestaciones del
producto respecto a las expectativas del cliente. Si las prestaciones del producto

son menores a sus expectativas, el cliente no estard satisfecho. Si las
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prestaciones igualan sus expectativas, el cliente estara satisfecho y si las
prestaciones exceden a las expectativas, el consumidor estara altamente

satisfecho o encantado.

La fidelidad del cliente mide el grado de posibilidad de que un cliente regrese y su
consentimiento para realizar actividades en sociedad con la organizacion. La
satisfaccion del cliente es un requisito para la fidelidad y para esto deben
alcanzarse o ser excedidas para poder crear la fidelidad, la satisfaccion del cliente
no significa que el cliente vaya a regresar. El punto importante sobre satisfaccion a
fidelidad es que los clientes fieles tienen méas valor que los clientes satisfechos,

porque el cliente fiel regresara y el satisfecho no.

Es muy importante mantener una buena relacién con los clientes, empezando por
solucionar las quejas, los huéspedes esperan un servicio sin fallos. Si algo va mal

y lo solucionamos, puede que vuelvan, si no lo solucionamos, no regresaran.

El solucionar sus quejas es un componente basico para el mantenimiento de los
clientes, por eso es importante solucionar las quejas de los clientes, ya que es el
principal transmisor y si no solucionamos las quejas con rapidez no volvera y le

dara un mal prestigio al servicio del hotel.

2.4.5. Beneficio de la calidad de servicio:
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Gracias a la fidelidad del cliente basado en la calidad existen beneficios, porque
obtienen ganancias mucho mas altas que aquellos hoteles que tienen una calidad

inferior que los que si tienen una mayor calidad.

Retencidon del cliente.

Una alta calidad crea clientes fieles y positivos, como cuando el hotel invita a una
persona a conocer el hotel, a desayunar, etc. Cuando este prueba el hotel y
percibe que la calidad del servicio es inferior, se marchara. Pero por el contrario si
ve que los servicios son excelentes quedara satisfecho y se instalara en el hotel y

los mas probable es que lo recomiende y se haran de mas clientes.

Evitar la competencia en los precios.

La alta calidad puede ayudar a evitar la competencia de precios y ayudar a
maximizar los ingresos potenciales, ya que tienen una posicion competitiva mucho

MAs que uno con una reputacion de calidad poco uniforme.

2.4.6. Desarrollo de un programa de servicios de calidad.

Este programa consta de 10 puntos importantes basado en la obtenciéon de un

buen servicio de calidad, los cuales son:

1. Proporcionar un fuerte liderazgo.
El presidente o el director general de la organizacion debe tener una vision clara
de la empresa, pero no teniendo solo una vision, haciéndoles saber a sus

empleados la vision y convencer a los empleados de que crean en ella y que la
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sigan. Los buenos lideres del sector prestan atencion a los detalles, pasan tiempo
en sus hoteles o restaurantes, hablan con sus empleados y sus clientes y no
transigen respecto a la calidad del servicio. Estan comprometidos con la calidad

del servicio y lo muestran a través de sus acciones.

2. Integrar el marketing a través de la Organizacion.
El marketing debe ser integrado dentro de las organizaciones, debe integrarse en

las operaciones de este.

3. Comprender al cliente.
Los clientes perciben la calidad. Las empresas saben lo que quiere el mercado, el
producto debe estar disefiado para el mercado objetivo y dirigido hacia él. Las

empresas tienen que saber cudles son las necesidades del mercado objetivo.

En el sector turistico mundial puede obtenerse muchos beneficios si amplia su
comprension hacia los visitantes internacionales. A pesar de que sea imposible

comprender las costumbres y los idiomas de todos los visitantes.

4. Comprender el negocio.
Ofrecer un buen servicio de calidad implica trabajo en equipo. Los empleados
deben darse cuenta de como su trabajo afecta al resto del equipo y comienzan a

comprender el negocio.

5. Aplicar fundamentos operacionales.
La organizacion debe estar bien planificada y dirigida. Los sistemas se necesitan

para proporcionar informacién a la direccion y para permitir que el hotel opere. Las
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empresas que ofrecen un servicio de alta calidad tienen buenos procedimientos

operacionales.

6. Impulsar el factor de libertad.
En un restaurante de primera clase y en hoteles de cuatro y cinco estrellas, los
clientes esperan un servicio mas personalizado. El sistema de prestacion de
servicios tiene que ser flexible. Los empleados deben tener la libertad de adaptar

el servicio de entrega a las necesidades de sus clientes.

7. Uso de latecnologia apropiada.
La tecnologia debe emplearse para controlar el entorno, ayudar a los sistemas de
operaciones, desarrollar bases de datos de clientes y proporcionar métodos para

comunicarse con los clientes.

8. Practicar una buena gestién de los recursos humanos.
En la seleccién sobre el marketing interno tratamos la necesidad de contratar al
personal adecuado. Los empleados deben ser capaces de ofrecer los servicios

prometidos al cliente.

9. Establecer normas, medir la actuaciéon y establecer incentivos.
La manera mas importante de mejorar la calidad del servicio es establecer normas
y objetivos y ensefarlos a los empleados y a la direccion. Estas normas deben ser
mejoradas continuamente. Los empleados que proporcionan buen servicio deben

ser recompensados.
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10.Retroalimentacion de los resultados de los empleados.
Los resultados de sus medidas deberian ser comunicados a todos los empleados.
Esto deberia hacerse mediante comunicados desde la directiva y como parte de
reuniones departamentales. Los empleados deberan saber que les gusta y que no

les gusta a los clientes. También deberan saber que areas se estan mejorando.

2.4.7. Retencion de buenos empleados.

Los empleados aprecian trabajar en operaciones que estén bien dirigidas y que
produzcan productos de alta calidad. Su motivacién es que la organizacion cuente

con una calidad elevada en sus procedimientos.

Como se habia comentado anteriormente el personal es un factor de gran
importancia para que el huésped se encuentre satisfecho con los servicios, por lo
mismo es de mayor relevancia dar algunos puntos que el empleado debe tener
hacia el cliente como lo son: Dar la bienvenida al huésped, saludar, escuchar con
atencion, tratar a los huéspedes por s apellido o por su titulo, al hablar hacerlo de
una forma amable, entusiasta y cortés, responder rapida y eficientemente las
preguntas del huésped, proveer las necesidades de los huéspedes y de los otros
companieros, ceder el paso a los clientes, guardar la distancia adecuada con los
clientes, no tutear a los clientes, ser discreto, ayudar a los nifios, ancianos y
minusvalidos, ser amable y atento al utilizar el teléfono, pedir las cosas por favor,
dar las gracias, cuidar el vocabulario y despedir al huésped con las palabras

apropiadas.

160



Algunas de las normas importantes que manejan algunos hoteles son:

1. Siempre que vea a un huésped o compafiero, sonreir y hacer un
comentario amable.

2. Al hablar con un huésped o compafiero hacerlo de forma amable,
entusiasta y cortes.

3. Responder répida y eficientemente a las preguntas de los huéspedes y
compafieros, o ayudandoles a obtener la respuesta.

4. Prever las necesidades de los huéspedes y compaferos y resolver sus

problemas.

La Actitud que debe tener un empleado es él: Valorar al cliente, ser
responsable, ser puntual, ser honrado, tener comparierismo, experimentar respeto
hacia los comparieros, trabajar en equipo, tener espiritu de cooperacion, evitar el
desperdicio, tener gusto por el aseo del area de trabajo, promover los servicios del
hotel, cuidar la seguridad del hotel y de los huéspedes, satisfacer las necesidades
del huésped ya sean fisicas, de seguridad, de asociacion, de estima y de
autorrealizacion y siempre deben tener una actitud positiva para poder prestar un
servicio de calidad, con una atencion rapida y eficaz para que el huésped quede

realmente satisfecho.

2.4.8. Estrategias, Tacticas Y Herramientas para mejorar la calidad.
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-Estrategias: Todos los planteamientos para resolver los problemas o proyectos
gue se van a ejecutar en los circulos de calidad deberan ser cuestionados con las

siguientes palabras clave:

1.- QUE El objeto de lo que vamos a trabajar.

2.- COMO Con gué medios, que plan, etc.

3.-CUANDO Fijamos el tiempo que vamos a emplear.

4.-QUIEN Asignar las actividades que van a ejecutar las personas.

5.-POR QUE Todos los razonamientos para lo que hacemos.

Si queremos asegurar que un proyecto obtenga buenos resultados, debemos
tener un plan y un buen animo de equipo. Si la meta esté fijada no se debe perder

de vista el objetivo.

-Tacticas: Para poder analizar, prevenir o solucionar problemas contamos con las
técnicas basicas, también llamadas herramientas, de los circulos de calidad que
han sido pensadas para que se apliquen en el frente de trabajo. Los miembros de
los circulos llegaran a dominarlas y manejarlas eficientemente. Estas deberan de
ser utilizadas para mantener una actitud permanente de mejora en el ambiente de

trabajo y en los resultados del mismo.
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-Herramientas: En la busqueda para seguir mejorando las formas en que operan
los procesos, los numeros y la informaciéon formaran la base para la comprension.
Las decisiones y las acciones y es esencial un sistema minucioso de recopilacion,

registro y presentacion de la informacion.

Los métodos sencillos que se presentan a continuacion, de los cuales
evidentemente que hay mas de siete, ofrecerdn a cualquier organizacion los

medios de recopilar, presentar y analizar la mayor parte de su informacion:

- Grafica de flujos del proceso, ¢, Qué se hace?

- Hojas de variacion/graficas de conteo, ¢ Con que frecuencia se hacen?

- Histogramas, ¢ Qué aspecto tienen las variaciones globales?

- Diagramas de dispersion, ¢ Cuéles son las relaciones entre los factores?

- Estratificacion, ¢ Como esté integrada la informacion?

- Analisis de pareto, ¢ Cuales son los grandes problemas?

- Canales de causa y efecto y tormenta de ideas, ¢por qué? ¢Qué ocasiona

los problemas?

- Analisis de campo de fuerza, ¢Qué obstruira o ayudara el cambio o la

solucién?

- Curva de énfasis, ¢ Cuales son los factores mas importantes?
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- Grafica de control, ¢ Qué variaciones controlar y como?

Para el uso efectivo de las herramientas requiere de su aplicacion por las

personas que realmente trabajan en los procesos.
Existen siete nuevas herramientas para el disefio de la calidad:

Se utilizan para el despliegue de la funcion de calidad para mejorar los procesos
de innovacion. Son sistemas y métodos de documentacion para identificar

objetivos y pasos intermedios con el mayor detalle, estos son:

1.- Diagrama de afinidad.

2.- Diagrama de Interrelacion.

3.- Diagrama de arbol.

4.- Diagrama matricial o tabla de calidad.

5.- Andlisis de informacién de matriz.

6.- Grafica del programa del proceso de decision.

7.- Diagrama de flecha.

Todas estas herramientas son un sistema para mejorar el disefio de productos,

procesos y servicios también se les conoce como herramientas para el despliegue
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de la funcion de la calidad. Estas herramientas no son nuevas ni revolucionarias,
sino mas bien la recopilacion y modificacion de algunas que se han usado durante
mucho tiempo y no reemplazan los métodos estadisticos u otras herramientas sino

que su intencion es ser usadas juntas como parte del proceso diario.

2.4.9. Requisitos organizacionales de trabajo en equipo de un hotel, para

lograr la calidad en los servicios hoteleros.

La funcion de calidad debe ser el punto de atencion central de la organizacion en
este aspecto y debe estar preparada para medir las expectativas y el grado de
satisfaccion de los clientes internos y externos. También debe identificar las
deficiencias de calidad en todas las funciones de la empresa y fomentar las

mejorias.

Esto debe permitir que la calidad se convierta en un departamento de apoyo a un

alto nivel y que se preocupe con lo siguiente en toda la organizacion hotelera:

Estimular y facilitar la mejoria de la calidad.

- Supervisar y evaluar el avance de la mejoria de la calidad.

- Fomentar la asociacion en la calidad, en las relaciones con los clientes y

proveedores.

- Planear, administrar, auditar y revisar los sistemas de calidad.

- Planear y proporcionar capacitacion y asesoria o consultoria en calidad.

- Dar asesoria a la administracion sobre:
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a) El establecimiento de sistemas de calidad y control de procesos.

b) Requisitos obligatorios por ley importantes con relacion a la calidad.

c) Programas necesarios para el mejoramiento de la calidad.

d) Inclusion de elementos de calidad en todas las instrucciones vy

procedimientos de los trabajos.

El manejo de los equipos para el mejoramiento de la calidad requiere el

funcionamiento de varios factores:

- Seleccion del equipo y liderazgo.

- Objetivos del equipo.

- Reuniones del equipo.

- Tareas del equipo.

- Dinamica del equipo.

- Resultados y revisiones del equipo.

2.5. Turismo: Como motor en el desarrollo econémico.

Es importante antes de empezar con este tema entender el significado de turismo,
previene del latin “Tournus” que significa dar vuelta, volver, girar, raiz de la que

nacié “Tour” que en francés quiere decir vuelta, movimiento circular, originandose
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también “Tourisme” o “Touristique”. En el idioma ingles paso exactamente igual
“Tour”, denominado posteriormente a turismo como “Tourism”, que significa viajar,

excursion.

Los turistas son personas que se ausentan temporalmente de su residencia

habitual y que gastan en otro lugar el dinero ganado en el lugar donde residen.

El beneficio mas visible del turismo es el empleo directo que genera en hoteles,
restaurantes, comercio y transporte. Un segundo beneficio pero menos visible es
el apoyo a industrias y profesiones, muchas de las cuales se retribuyen
considerablemente mejor que los puestos laborales que puede ofrecer un

restaurante.

Los gastos del turista se convierte se convierten en la economia local, otro de los
beneficios los constituyen los ingresos estatales y locales que se derivan de
impuestos sobre el turismo, también incentiva las exportaciones de productos
autoctonos, ya que los productos en un destino turistico influye en el impacto

sobre la economia local.

Hay veces que los turistas no son recibidos de la misma manera en algun lugar,
influyendo la ubicacion, el clima, los recursos limitados, la extension territorial y la
herencia cultural, algunos lugares tienen pocas alternativas econdmicas aparte de

participar en el turismo.

En la gestibn de los destinos turisticos que no consiguen mantener la
infraestructura necesaria o que construyen una infraestructura inapropiada corren

importantes riesgos. La violencia, la inestabilidad politica, las catastrofes
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naturales, los factores ambientales adversos y la afluencia masiva de turistas
pueden disminuir el atractivo de un destino. Se debe prestar atencion al
mantenimiento y conservacion de aquellos atributos que son los que realmente

atraen el turismo.

Los planificadores del turismo deben tener en cuenta la capacidad medioambiental
que tiene una zona para soportar e impacto de todos los residentes, no sélo son
los turistas. El turismo sostenible es un concepto de la gestién turistica que
anticipa y previene los problemas que pueden surgir cuando se sobrepasa la
capacidad de acogida de determinada &rea geografica. Esto se lleva acabo
mediante una evaluacién de impacto medioambiental, que consta de las siguientes

fases:

1. Catalogacion del medio social, politico, fisico y econémico.

2. Tendencias a tener en cuenta en el proyecto.

3. Metas y objetivos que se pretenden alcanzar.

4. Examen de las alternativas posibles para alcanzar los objetivos.
5. Seleccién de las mejores alternativas.

6. Planificacién de la estrategia de implantacion.

7. Implantacion.

8. Evaluacion.

2.5.1. Contribucioén del turismo a la Economia Nacional.
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El turismo es una actualidad que contribuye a la obtencion de divisas, la creacion
de empleos, al desarrollo regional y al estimulo de los demas sectores

econdmicos.

El turismo es intensivo en mano de obra, por lo que su evolucibn permanente
proporciona una gran capacidad para generar empleos. La actividad turistica
contribuye a la generacion de divisas en un monto suficiente para cubrir los gastos
de los mexicanos en el exterior y dejar un remanente que se utiliza para los fines

generales de la economia.

El turismo es un instrumento de gran importancia para el desarrollo regional, que
debe estimular la utilizacion de mano de obra local y la demanda de los sectores
primario y secundario, dando apoyo a la economia de las zonas aledafias, tal es el
caso de Guerrero, con Ixtapa y Acapulco; Quintana Roo, Cancun y Cozumel; Baja

California Sur, con Cabo San Lucas y San José del Cabo.

El Turismo Social lo realizan personas de diversos estratos econémicos, sociales y

culturales. EI movimiento social en México se identifica en tres diferentes grupos:

1) Es el que demanda un servicio turistico por menos de 24 horas en zonas
aledafas el lugar de origen, como lo son: Balnearios, parques recreativos y

zonas de playa.

2) Es el visitante que demanda alojamiento turistico y su motivo de viaje es el

de recreacion o descanso con una estadia promedio de 4 dias.

169



3) Es el turismo que se desplaza a un destino con fines recreativos o de
placer, y que se hospeda con familiares y amigos, pero que a su vez
demanda servicios turisticos.

Ofertas de Alojamiento.

La oferta turistica se concentra principalmente en las zonas de la playa y en las
ciudades de atractivos culturales y de negocios, que son los principales destinos a

los que se dirigen los visitantes tanto del exterior como del pais.

Los hoteles de gran turismo y cinco estrellas absorben 3.5% del total; los de cuatro

y tres estrellas un 37.9%, y los de dos, una clase econdémica el restante 48.6%.

La estructura de la planta hotelera contempla un nivel equilibrante de
diversificacion, atendiendo a los diferentes grupos socio — econémicos de viajeros
del interior del pais y del exterior. La oferta de alojamiento esta concentrada
principalmente en cinco entidades federativas que son: El D.F, Guerrero, Jalisco,

Veracruz y Baja California.

Los estados de Querétaro, Michoacan, Morelos y México tienen adecuados
sistemas de comunicaciéon, en la demanda de visitantes de México, Area
Metropolitana, como Guadalajara, Principalmente los fines de semana. En los
estados de Aguascalientes, Campeche, Coahuila, Chiapas, Durango, Hidalgo,
Nayarit, Puebla, San Luis Potosi, Sonora, tabasco, Tamaulipas, Tlaxcala y
Zacatecas, el crecimiento de la oferta hotelera ha sido resultado de una demanda
cuyo motivo se deriva de las necesidades de negocio. Los centros turisticos de

playa se encuentran en la etapa de crecimiento, inducido por la demanda de las
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corrientes turisticas que buscan sus variados atractivos. Los centros de Acapulco,
Puerto Vallarta, Cancun, Veracruz, Mazatlan, La Paz, Ensenada, Manzanillo,

Puerto Angel, Puerto Escondido, Ixtapa, Loreto y Los Cabos.
El Desarrollo de paquetes turisticos de atracciones y entretenimiento.

Una comunicacion efectiva hacia los viajeros potenciales consiste en ofrecer
paquetes turisticos. Las organizaciones turisticas, las ciudades y las regiones
deben desarrollar un paquete de atracciones y entretenimiento con la esperanza
de convertirse en destinos demandados. Los viajeros suelen comparar las
ventajas y las desventajas de los destinos que compiten entre si, que deben
facilitar los accesos a las atracciones turisticas por medio de autobus, barco,,
vehiculos de diversos tipos y avion. Han de distribuir folletos y cintas de video y
audio a las agencias de viajes y a sus posibles clientes. Por lo tanto, la
concentracion de atracciones y servicios de entretenimiento en un lugar provocan
interés, expectaciéon y una gran afluencia al publico. Los destinos poseen

normalmente elementos Unicos con un potencial turistico inmenso.
Influencia sobre la eleccion de destinos turisticos.

Los destinos turisticos con demanda demuestran que el marketing ordinario y el
de las oficinas de turismo son dos partes fundamentales de la comercializacién de
un destino. En los ingresos de los hoteles los generan congresos y exposiciones y

las reuniones de negocio.

Las Camaras de Comercio son defensoras de la industria turistica, desarrollando

nuevos productos, son las interlocutoras e intermediarias con agencias y cargos

171



publicos. Es importante para toda empresa y agencia turistica el esfuerzo en
comun en la promocion del destino turistico para asegurar que las expectativas de
los turistas se cumplan. Las oficinas turisticas estatales deberian colaborar con la
oficina regional y local. Los hoteles y lineas aéreas han de apoyar mediante la
promocioén de viajes gratuitos de familiarizacion patrocinados por las oficinas
turisticas. La industria local aporta directivos que ofrecen charlas sobre el destino
en congresos locales, regionales e internacionales. La promocion de un destino es

un trabajo de equipo.

2.5.2. Intermediarios Comerciales.

Es importante sefialar que para el turismo es muy necesario e importante la
intermediacion de medios de comunicacién y los medios de transporte. Son
por los cuales se mantienen en contacto los unos con los otros, son como

un equipo que estan ligados a realizar una labor pero de diferente forma.

Medios de Comunicacion.

El Sistema Integral de Comunicaciones esta constituido por todos aquellos
medios y elementos que posibilitan a distancia el intercambio de informacion

entre personas, gobiernos, organizaciones sociales y empresas.
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El Sistema tiene una intima relacion con los sectores educativos,
industriales, cientificos, tecnoldgicos y financieros. Sirven para apoyar los
apartados sociales y retributivos del crecimiento, ampliando las
posibilidades para satisfacer las necesidades basicas, posibilitando la
descentralizacion geografica de las actividades productivas, los

intercambios y el bienestar.

En ellos encontramos la forma de comunicacién por medio de los correos,
telégrafos, telecomunicaciones, servicios de conducciéon de sefales,
telefonia, concesiones, permisos y otros servicios complementarios a cargo

del sector central.

Medio de Transporte.

El transporte ademas de ser un elemento de apoyo indispensable para el
movimiento turistico, es uno de los rubros mas importantes del gasto de los
viajeros. En México los principales medios de transporte utilizados para

fines turisticos son el aéreo y carretero.

El transporte es un elemento importante, debido a que es un medio
obligatorio en el traslado de la ciudad de origen al centro turistico, para lo
cual se tiene que tomar decisiones fundamentales de costo y tiempo sobre
muchas opciones disponibles. El medio de transporte se divide en 4 que

son:
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3. Transporte Carretero.

+Infraestructura Carretera.
+Crecimiento del trafico.

4. Transporte Ferroviario.
+Infraestructura Ferroviaria.

+Evolucion del trafico.

5. Transporte Maritimo.
+Infraestructura Portuaria.

+Administracion y Operacién Portuaria

6. Transporte Aéreo.
+Infraestructura aeroportuaria.
+Operacion de los Servicios.
Los canales de distribucion son importantes porgue realizan funciones necesarias
para la comunicacion entre el sector que se dedica al turismo, tales como son el

brindar:

1. Informacion: Recogen y distribuyen estudios de marketing.
2. Promocién: Desarrollan y difunden comunicaciones persuasivas sobre una
oferta.

3. Contacto: Buscan y se comunican con compradores potenciales.
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4. Ajuste Oferta — Demanda: Ajustan las necesidades del comprador.

5. Negociacion: Acuerdan el precio y otros términos de la oferta para que la
propiedad pueda ser transferida.

6.Distribucion fisica: Transportan y almacenan los productos.

7. Financiacion: Adquieren y utlizan fondos para cubrir los gastos de
funcionamiento del canal.

8. Asociacion de riesgos: Asumen los riesgos financieros, tales como los derivados

de la imposibilidad de vender el inventario en su totalidad.

Como se habia mencionado con anterioridad hay muchos canales especializados
disponibles para el sector turistico. Los componentes de un sistema de distribucion
turistico son: Agencias de viajes, mayoristas turisticos, especialistas,
representantes comerciales de hoteles, oficina de turismo municipales,
autonoémicas y nacionales, consorcios y sistemas de reserva, sistemas globales de

distribucion, Internet, conserjeria y personal auxiliar.

Agencias de Viajes. Un modo de llegar al mercado geografico diferente es a
través de las agencias de viajes, los hoteles interesados en la intermediacién de
las agencias de viaje estan listados en los sistemas de reservas de las compafiias
aéreas y en las guias de hoteles. Los Hoteles mandan informacion a las agencias
de viajes que incluye un material complementario y novedades sobre el hotel,
incluyendo actualizaciones sobre las ofertas, las promociones y los
acontecimientos especiales .Las agencias de viajes estan de intermediarios con

los hoteles, los hoteles les deben pagar su comision con prontitud, les deben
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proporcionar un namero telefénico de reserva gratuito especial para viajes, las
agencias confian a sus clientes al hotel y estos deben hacer todo lo posible para
causar una impresion favorable a los huéspedes que han reservado a traves de

una agencia de viajes.

Mayoristas turisticos. Estos producen paquetes turisticos dirigidos al mercado
del ocio. Estos paquetes incluyen generalmente transporte y alojamiento, pero
también pueden incluir comidas, transporte hasta el alojamiento de destino y
diversas actividades de entretenimiento. Para disefiar un paquete, un mayorista
turistico contrata con la compafiia aérea y los hoteles un nimero especifico de
asientos y habitaciones, a cambio de lo cual recibe un descuento en la cantidad
final, también se encarga del transporte entre el hotel y el aeropuerto. Las

agencias de viajes minoristas venden estos paquetes.

Especialistas en circuitos organizados y en viajes de incentivos. Estos
venden recorridos, normalmente en autobls, que resultan atractivos para un
segmento del mercado. Circuitos por grandes paquetes y reservas naturales o
regiones de interés, excursiones a universidades o motivadas por eventos
deportivos. Los circuitos en autobls son muy importantes para los museos y los
centros histéricos. Los hoteles, centros historicos y las ciudades de destino,
participan habitualmente en actividades de patrocinio relacionadas con los

circuitos.
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Representantes de hoteles. Venden habitaciones y servicios de hotel en un
segmento de mercado determinado. Estos deben representar a hoteles que no
compitan entre si, le lleva tiempo familiarizarse con los productos de la empresa e
informar al mercado sobre ellos, reciben una comision pura, un salario, 0 una

combinaciéon de ambos.

Oficinas de turismo municipal, autondmico y nacional. Son un excelente
medio para conseguir informacion sobre el mercado y recibir reservas de
habitaciones. Las oficinas nacionales promueven el turismo de sus propios paises,
su impacto puede ser importante para las cadenas de hoteles que tengan
establecimientos en todo el pais. Las oficinas autonémicas promocionan las
atracciones y recursos de la region en el extranjero, en su propio pais o en su

territorio.

Consorcios y sistemas de reserva. El sistema de reservas proporciona un
sistema central para los pequefios hoteles, normalmente suministran a cadenas
pequefas o0 proveen un servicio de reservas internacionales, permitiendo a los

clientes de otros paises llamar a un numero local para contactar el hotel.

Un Consorcio es un grupo de organizaciones turisticas que se asocian para el
beneficio mutuo de sus miembros. Permite a un hotel ser independiente en la
titularidad y la direccion, al mismo tiempo que obtienen una ventaja en el
marketing. Las cadenas de hoteles tienen su propio sistema de reservas, pero
también cuenta con sistema de reserva externo para proporcionar acceso al

cliente.
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Sistemas globales de distribucién. Son sistemas de reservas informatizados
que sirven como catalogo de productos para las agencias de viajes y otros
distribuidores de productos turisticos. Estos sistemas de reserva fueron
desarrollados originariamente por las compafiias aéreas para proporcionar las
ventas, ya que los agentes pueden reservar billetes de avidn, hoteles, coches y

espectaculos desde un mismo lugar.

Internet. Hoy en dia el Internet se esta convirtiendo en un canal de distribucion,
tanto en los hoteles como en los restaurantes, es un tipo de reservacion en linea,
la cual es mas rapida y permite que el usuario busque por el nombre del
restaurante o el hotel, obteniendo una informacion sobre el menu en caso de

restaurante hasta pueden reservar una mesa y servicios en caso del hotel.

Conserjeria y personal de recepcién. Los conserjes, los botones y el personal
de recepcion pueden ser buenos canales de distribucién para los productos
turisticos locales, como restaurantes, recorridos, guias turisticas. Los conserjes
son una fuente importante en la venta en el restaurante que tiene un buen menu,
un buen ambiente o un servicio excelente, el restaurante también debe brindarle
informacion al hotel sobre su menu para que puedan mostrarles el menu a los

huéspedes que pregunten por el restaurante y asi pueda brindar un buen servicio.
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2.5.3. Criterios de segmentacion del mercado.

Existen cuatro tipos de criterios de segmentacion que se basan en el

posicionamiento que se tenga en el mercado algun producto o servicio, de esto

depende el éxito de estos, principalmente en el hotel.

CRITERIOS

VALORES O TRAMOS MAS COMUNES

Criterios Geograficos.

Region

Ciudad o tamafio en metros

Densidad

Clima

Criterios Demogréficos.

Edad

Sexo

Tamaino de la familia

Norte, Sur, Este, Oeste, Centro.

Menos de 5000; 5000-20,000;20,000.50,000;
50,000-100,000; 100,000-250,000; 250,000-
500,000; 500,000-1,000,000; 1,000,000-

4,000,000; 4,000,000 0 mas.

Urbana, suburbana, Rural.

Septentrional y meridional.

Menos de 6; 6-11, 12-18, 19-34, 35-49, 50-65.

Varon, Hembra.

1-2, 3-4, 5 0 mas.
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Ciclo de vida familiar

Ingresos

Ocupacion

Educaciéon

Religion

Raza

Nacionalidad

Criterios Pictograficos.

Clase social

Estilo de vida

Personalidad

Joven, soltero; joven, casado sin hijos, etc.

Menos de 10,000; 10, 000-15,000, 15,000-

20,000; 20,000- 30,000; 30,000- 50,000, etc.

Profesionales y técnicos; Directores vy
funcionarios; oficinistas, artesanos, jubilados,

estudiantes, amas de casa y desempleados.

Graduado escolar o menos; algun afio de
ensefanza secundaria, afo de universidad,

licenciado.

Catolico, protestante, judio, musulman, otros.

Blanca, negra, asiatica, etc.

Espafiola, americana, inglesa, mexicana, etc.

Clase Baja, baja superior, trabajadora, media,

media alta, alta inferior, alta- alta.

Correctos, inconstantes, maduros, con éxito.

Compulsiva, autoritaria, ambiciosa, sociable.
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Criterios Especificos del

comportamiento de compra.

Frecuencia de compra

Beneficios esperados

Usos esperados

Lealtad de la marca

Estado de disponibilidad para compra

Actitud hacia el producto

Frecuencia baja, alta y media.

Calidad, servicio, economia, rapidez.

No usuario, ex-usuario, usuario potencial,

usuario novel, usuario regular.

Ninguna, madia, fuerte, absoluta.

Desconocedor, consciente, informado

interesado, deseoso, con intencion de compra.

Actitud  entusiasta, positiva, indiferente,

negativa, hostil.

Los mercados constan de compradores y los compradores difieren en una o varias

actitudes de compra y practicas de compra.

Criterios geograficos.

181




Esta exige la division del mercado en diferentes unidades geograficas como
paises, autonomias, regiones, ciudades o barrios. Un hotel decide operar en una o
varias zonas geograficas u operar en todas, prestando atencion a diferencias
geograficas en las necesidades y deseos, como los restaurantes ofrecen menus
variados para tener en cuenta los gustos regionales, dependiendo como lo vimos

anteriormente de la region, el tamafio, la densidad y el clima.

Criterios Demograficos.

Consiste en dividir el mercado en grupos a partir de variables demograficas como
edad, ciclo de vida, sexo, ingresos, ocupacion, educacién, religion, raza y
nacionalidad. Los factores demograficos son la base mas popular para segmentar

grupos de clientes y son mas faciles de medir que los otros criterios.

Las necesidades y deseos cambian con la edad, el sexo también es muy
importante en el marketing en el mercado de ropa, pelugueria, cosmética y
revistas, como también los ingresos que tiene cada uno y es el principal que afecta
en la estrategia de precio porque la mayoria de ellos no puede adaptar su ingreso

a la posibilidad de pagar en un hotel de 5 estrellas.

Criterios Psicograficos
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Divide a los compradores en diferentes grupos a partir de caracteristicas de la
clase social, estilo de vida, personalidad, ya que el publico del mismo grupo

demografico puede tener perfiles psicograficos muy diferentes.

Criterios especificos del comportamiento de compra.

En este tipo de segmentacion, los compradores se dividen en grupos a partir de su
percepcion, preferencias, actitud, uso o respuesta a un producto. En esta existe la
frecuencia de compra, los beneficios esperados (calidad, rapidez y economia), los
usos esperados, lealtad de la marca, estado de disponibilidad para la compra, si el
comprador conoce el producto, si esta interesado, etc. Y la actitud que tenga hacia

el producto, si le motiva, si estd entusiasmado, indiferente, etc.

2.5.4. Ambiente: El entorno fisico.

El ambiente es un elemento critico en los servicios, puede ser la razén del cliente
para elegir un establecimiento. EI ambiente se aprecia a través de los sentidos,
estos proporcionan descripciones para el ambiente de un conjunto particular de
entornos. Los principales canales sensoriales para percibir el ambiente son la

vista, el sonido, el olor y el tacto:

3. Las principales dimensiones visuales del ambiente son el color, el brillo, el

tamafio y la forma.
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4. Las principales dimensiones auditivas del ambiente son el volumen y el tono.
5. Las principales dimensiones olfativas del ambiente son el olor y la frescura.
6. Las principales dimensiones tactiles del ambiente son la textura, la suavidad y

la temperatura.

El ambiente puede afectar al comportamiento de compra, mediante estas cuatro

maneras.

Interaccion del cliente con la oferta de servicio.

Hay tres fases en esta interaccion: Unidén, consumo y separacion. En la etapa de
union, el cliente lleva acabo el contacto inicial, cuando se disefian productos se
debe contribuir a que el publico conozca el nuevo producto, esta fase se puede

mejorar mediante el muestreo.

En la fase de Consumo tiene lugar cuando el servicio se consume, en un hotel es
cuando el cliente se hace huésped y en el restaurante cuando el cliente esta
cenando, se debe comprender como interactian los clientes con el producto. Los
empleados, clientes e instalaciones fisicas forman parte del producto. Un hotel
dirigido a un mercado lujoso debe formar a sus empleados para que cumplan con
las expectativas de esta nueva clase de viajero, ademas de la interaccion
empleado-cliente, las empresas turisticas deben considerar también como

interactuan los clientes entre si durante la fase de consumo. Las indicaciones
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también pueden hacer que el cliente conozca la existencia de otros productos

dentro del hotel (gimnasio, una sala de ordenadores, etc.).

La fase de separacion se produce cuando el cliente ha acabado de usar el
producto y se marcha. En el hotel el cliente necesita a un botones para que baje

su maleta, necesita liquidar la cuenta y necesitara transporte al aeropuerto.

Estas tres etapas ayudan a la direccion a comprender como el cliente interactua
con el sistema de suministro de servicios, dando lugar al producto disefiado para

satisfacer sus necesidades.

La interaccion del cliente con otro cliente es dificil y es un serio problema para el
hotel y complejos turisticos. El huésped independiente que no viaja en grupo,
rechaza firmemente la presencia de grupos de todo, este problema se magnifica si
el huésped es de cultura diferente, habla otro idioma, o es de un grupo de edad

diferente al del huésped independiente que no vieja en grupo.

Existen cuatro factores que influyen en la imagen de un hotel o producto:

1.El producto o servicio es facil de identificar por marca o marca reqgistrada. El

desarrollo de un nombre de marca es un elemento clave en el desarrollo de la
identidad de la marca. El nombre debe sugerir cualidades del producto, el
nombre debe ser facil de pronunciar, reconocer y recordar, debe ser distintivo,
para hoteles que buscan expandirse el nombre deberia traducirse facilmente a

idiomas extranjeros, se debe registrar y tener proteccion legal.
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2.El producto se percibe como el mejor valor a cambio d su precio. Las marcas

atraen a los consumidores desarrollando una percepcion de buena calidad y
valor. Las normas de construccion estrictas, la coordinacion promocional, la
presentacion de sitios historicos y la proteccion contra la degradacion
medioambiental son esenciales para el éxito de los destinos turisticos. Las
camaras de comercio, las oficinas de turismo, los ayuntamientos y los grupos
medioambientales desempefian un papel vital en la proteccion y mejora de la

imagen comercial de un destino.

3.La calidad y los estandares son faciles de mantener. Se deben desarrollar

estandares de sistema amplio para satisfacer las expectativas del cliente. Si la
marca tiene éxito al desarrollar una imagen de calidad, los clientes esperaran
calidad en todos los aspectos que llevan el mismo nombre comercial. Unos
estandares y politicas inconsistentes perjudicaran el valor de la marca. Los

clientes se suelen convertir en leales a una marca.

La demanda del producto genérico es lo bastante grande para soportar una

cadena regional, nacional e internacional. Los nuevos productos

generalmente se desarrollan para atender s un nicho de mercado particular.
Después el producto puede expandirse para abarcar gran mercado hasta
convertirse en un servicio de participacion en el mercado global. Cuando los

gustos regionales atraviesan fronteras, los hoteles que se consideraron en su
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dia geograficamente limitadas se han expandido por toda la nacion e incluso

internacionalmente.

5.Hay economias de escala. La imagen de la marca cuesta dinero. La empresa

que promociona una marca 0 servicio tiene que desarrollar estdndares de
calidad, la marca debe promocionarse, para justificar los gastos de
administracion y publicidad la marca deberd proporcionar economias de
escala. Las economias de escala incluyen costes promocionales reducidos,
para que todas las marcas de una misma empresa en el area de influencia de
la publicidad se beneficien de la promocion.

2.5.5. Tipos de Clientes.

Para las empresas turisticas y en particular las de alojamiento es de mucha
importancia conocer los tipos de clientes que tienen, en base a poder adaptar sus
productos y servicios a las necesidades y expectativas de cada uno de ellos, como

también las tarifas.

En primer lugar podemos hacer una gran division entre:

-Clientes de Grupo.
-Clientes Individuales.

Estos a su vez pueden llegar al hotel a través de:

-Una Agencia de Viajes.
-Una Empresa.

-Por su propia cuenta.
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Las dos primeras pueden tener pactados convenios de colaboracion por lo que
gozaran de una serie de ventajas, tales como disponer de un cupo de habitaciones
que el hotel les reserva sin ningun tipo de compromiso de ocupacion total por su
parte, aunque se tiene que reservar con un mes de anticipacion al hotel, y en ese
momento la agencia o la empresa ha de comunicar cuantas habitaciones se van a
ocupar realmente, asi ellos dispones para vender por s cuenta las demas
habitaciones disponibles. Los periodos de realce se fijan de comun acuerdo entre

el hotel, las empresas y agencias de viajes.

Depende del turismo que las personas estén realizando, los tipos son:

1. Hombres y mujeres de negocios.

2. Clientes de congresos y convenciones.

3. Clientes de golf.

4. Clientes de turismo de sol y playa.

5. Clientes de turismo cultural.

6. Clientes de turismo rural.

7. Clientes de turismo de aventura.

8. Clientes de turismo deportivo.
Cada empresa de alojamiento, cuando realiza su estudio de viabilidad y la
definicion de su producto tiene que pensar en qué tipo de cliente sera el mas
adecuado y dirigir todos sus esfuerzos a averiguar cuales son las motivaciones

gue ese tipo de cliente tiene y qué tipo de productos y servicios esta demandando.
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Tipos de Tarifas.

En el momento que se sepa a qué cliente oferta los servicios se podra también
segmentar éstos y ofertarlos con distintos precios segun el tipo de cliente del que

se trate.

Tradicionalmente los precios que se aplicaban en los hoteles dependian de que la

fecha de hospedaje se realizara en una temporada u otra, dividiéndose en:

-Tarifa de Temporada Alta.

-Tarifa de Temporada Media.

-Tarifa de Temporada Baja.

Las empresas de alojamiento con el paso de los afios, luchando por la
descentralizacion del sector y tras la aparicion de muchos competidores, han
tenido como resultado el rentabilizar todos sus servicios. Como resultado a esto,

han aparecido una serie de tarifas, entre ellas:

+ Tarifas de fin de semana.

+ Tarifas especiales (para jovenes, novios o estudiantes).

+ Tarifas para empresas (dependeran del convenio que el hotel haya realizado).

+ Tarifas para eventos especiales (no podran ser superiores a los precios

maximos declarados por cada establecimiento.

+ Tarifas para agencias (si se hubiera establecido algun convenio).

+ Tarifa Individual.
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+ Tarifa habitacién doble para uso individual.

+ Habitacion + desayuno.

+ Media pension.

+ Pension completa.

Un hotel de ciudad de cuatro o cinco estrellas, especializado en hombres de
negocios, aplicara distintas tarifas entre semana que el fin de semana en el que el
hotel quedard practicamente vacio y debera realizar ofertas para resultar méas

atractivo a otros segmentos.

Es muy importante el sector turistico para la economia, no solo de los hoteles y
restaurantes, sino de la ciudad o estado que este ofreciendo ya sea turismo local,

cultural o de entretenimiento.

Para finalizar hay que recalcar que lo mas importante para un hotel es la
satisfaccion del huésped, el cual espera una calidad excelente, como de igual
manera los servicios de primera y para eso se necesita un reclutamiento de

personal altamente capacitado y que tenga el gusto por sociabilizar con la gente.

Los hoteles también deben estar atentos a todos los cambios que va sufriendo la
sociedad, porque conforme van cambiando los tiempos, van cambiando las
necesidades, como antes no era necesario un spa, un gym, un bar, lo que mas
importaba antes era que hubiera una cama, una television, lo necesario para

poder sentirse comodo para un buen descanso.
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Cuando un hotel brinda un buen servicio de atencién al huésped, con buenos
empleados, es mas factible que el turista regrese, aunque el hotel no tenga todo lo
necesario, pero simplemente con la atencion y con el compromiso de todo el
personal que trabaja dentro de este de poner siempre al cliente por encima hasta

de sus propias obligaciones.

En el siguiente capitulo denominado “HOTEL PLAZA, S.A. de C.V.” , pondremos
en préactica todo lo ya mencionado y veremos se de verdad un hotel que no cuenta
con todos los servicios cuenta con un buen tipo de alojamiento y si cuenta con el
personal para poder cumplir con las expectativas que todos pensamos que tiene

un hotel.
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CAPITULO Il1.

“HOTEL PLAZA, S.A de C.V.”



CAPITULO Ill. “HOTEL PLAZA,S.A.de C. V.”

3.1. El turismo en Michoacéan.

Es importante y a la vez tan complejo hablar de turismo, ya que es un tema muy
amplio y que aborda un sin fin de temas, por lo mismo solo hablaremos del turismo

en Michoacan de manera general.

Primero hay que saber la historia del estado de Michoacan para saber desde sus
inicios y el porqué de su riqgueza natural, arqueoldgica, etc. Los mexicas
denominaron a nuestro estado Mechoacan, que se traduce como “Lugar de
pescadores” o “Lugar donde abundan los peces”, esto en referencia a sus
abundantes lagos como: Cuitzeo, Patzcuaro, zirahuén, Camécuaro y partes del
lago de chapala, asi como a los caudalosos rios balsas, Tepalcatepec, Lerma,

Duero y muchos mas surcan su territorio.

Su geografia es una de las mas espectaculares de México, que incluye desde las
altas montafnas en cuyos oyameles anidan las mariposas monarca hasta la costa y
la tierra caliente. Una parte importante de Michoacan fue poblada por los
purépechas, llegando a estas tierras a partir del siglo IX d.c., estos generaron una
importante cultura de gran poderio étnico, politico y econémico que rivalizé en

muchos sentidos a los mexicas y aztecas.

A la llegada de los espafioles la capital del seforio purépecha era Tzintzuntzan,
desde esta ciudad y mas tarde desde Patzcuaro, el obispo Vasco de Quiroga,

conocido entre los purépechas como tata vasco, debido a su gran humanismo,

193



difundio el cristianismo, construyo escuelas y hospitales, enriquecio la técnicas de
las artesanias purépechas y sent6 las bases para el desarrollo de la ganaderia,
agricultura y mineria, se erigieron en la regién conventos franciscanos y agustinos,
de otras 6rdenes como jesuitas, carmelitas y mercedarios, asi como multiples
construcciones coloniales de gran belleza. Por o mismo, nuestro estado tiene
muchas razones de orgullo y tenemos mucho que compartir: Su historia y tradicion
surgidos en uno de los escenarios naturales y culturales mas esplendorosos de
México y ejercidos por magnificos anfitriones que hacen de la hospitalidad un

modo de vida.

Michoacan es una de las mas bellas regiones del mundo, conocida como “El alma
de México”. Se localiza en el Centro Occidente de la Republica Mexicana. Las
ciudades mas grandes del estado son Morelia (la capital), Patzcuaro y Uruapan,
unidas al mundo gracias a una amplia infraestructura de comunicacion
(aeropuertos, transporte terrestre, operadoras de turismo receptivo), que hace facil

llegar desde cualquier parte del mundo.

Es uno de los estados mas ricos en lagos, bosques y otras bellezas naturales
como por ejemplo, los Santuarios de la Mariposa Monarca, el Volcan Paricutin, el
Parque Nacional Eduardo Ruiz, los lagos de Camécuaro y Zirahuén, la Costa
Sierra a donde afo con afio llegan tortugas marinas, o los diversos balnearios de

aguas frias o termales.

El verdadero México, con sus colores, sabores, tradiciones y costumbres se

encuentra en las diversas regiones del estado, en la Ruta de Don Vasco, en
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Pueblos Magicos como Patzcuaro, Tlalpujahua y Cuitzeo, o en las ciudades
virreinales como Morelia y Zamora. Especial mencion merecen los templos de los
siglos XVI al XVIII del estado, por su buena conservacion y riqueza artistica, como

en el caso de sus artesones y retablos.

Es posible que Michoacan sea el principal productor de artesanias del pais, por lo
que visitar a los artesanos es otra forma de conocer al estado, como lo es probar
las delicias de la cocina tradicional, presenciar la Noche de Muertos, las
costumbres de Semana Santa, el Domingo de Ramos en Uruapan, o alguna otra
de las tradiciones y ferias que abundan en el calendario de festividades, asi como
encontrarse con la historia de este pueblo, que ha sido clave en las luchas que
han forjado a México. La infraestructura de servicios incluye, hoteles, restaurantes,
guias generales, guias especializados en ecoturismo, balnearios, campos de golf y

Club de Calidad Tesoros.

En la artesania, la sensibilidad artistica de los michoacanos es reconocida en todo
el mundo y muchas son las muestras que existen de ello: En la alfareria y
ceramica los artesanos combinan los métodos de trabajo modernos con los
antiguos, como el brufiido; el linaje del trabajo en cobre naci6 y adquiere su
maxima expresion en Santa Clara del Cobre donde se realizan codiciados objetos
Gtiles como cazos, platones, jarras, etc. Con las técnicas de metalisteria se
realizan herrajes forjados a martillo y fragua que se transforman en puertas,
celosia u otras exquisitas estructuras; de los hilados y tejidos que se realizan a la
usanza antigua, en telares de cintura o de pedal, surgen vistosos disefios para dar

forma a sarapes, fajas, servilletas, manteles, huanengos, camisas, lienzos para
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enaguas, rebozos y colchas. Con el tule y la paja los habiles artesanos realizan
petates, canastos, cestas y sombreros. Ademas de figuras religiosas, juguetes y
muchos utensilios de cocina; con el cuero fabrican equipales y sillas de montar,
huaraches y sombreros de alta calidad; y los metales preciosos como el oro y la
plata se emplean para realizar joyas de coleccion. Se incluyen también las
maderas y lacas (maque) que junto con la pasta de cafia de han empleado para
crear imagenes religiosas, mascaras, alhajeros, juguetes y articulos mas
elaborados como columnas y retablos, muebles y sensibles instrumentos

musicales.

En la gastronomia existe un vasto y espléndido menud, la actual cocina
michoacana es una mezcla del sincretismo cultural que obtiene deliciosos sabores
combinando ingredientes nativos y nuevos. Destacan por su riqueza culinaria: el
pescado blanco y los charales de Patzcuaro cocinados en multiples formas,
tamales, corundas, la inefable sopa tarasca, los chongos zamoranos de leche, los
ates de Morelia, el charanda de cafa, las originales carnitas de puerco, los
uchepos, el gazpacho de Morelia, el original e incomparable guacamole que da fe
al cultivo de aguacate en la regién de Uruapan y el llamado queso Cotija que es de
tipo parmesano y ha sido internacionalmente galardonado como el mejor queso
del mundo en Cremona, ltalia. Esta y mucha mas gastronomia hay en nuestro
estado, cada region con su toque le da el sabor a la comida mexicana,
resaltaremos cada region de nuestro estado para poder conocer mas a fondo lo
gue es cada una de ellas y porque son tan importantes para el turismo en

Michoacan.
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3.2. Apoyo del gobierno de Michoacan a los servicios de hoteles de la

entidad.

El gobierno de Michoacén apoya en la calidad en los servicios hoteleros mediante

un club de calidad.

Club de calidad: Es un sistema de aseguramiento de la calidad que, partiendo de
los requerimientos y motivaciones del turista, reine de forma selectiva a una serie
de establecimientos que, agrupados bajo un sello o marca de calidad, se

presentan al mercado diferenciandose de sus competidores.

Objetivos: Tiene dos tipos de objetivos:
1. Directos: Sobre los hoteles miembros del club.
-Asegura la rentabilidad del hotel.
-Garantiza las expectativas del turista.
-Asegura el cumplimiento de los estandares de la calidad

existentes.

2. Indirectos: Sobre el destino turistico.
-Efecto demostracion sobre el conjunto de la oferta turistica de
Michoacén.
-Diferenciacion con respecto a los destinos competidores.

-Conservacion y puesta en valor de los recursos turisticos.
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3.3. Regiones del estado de Michoacan.

El estado de Michoacan esta dividido en siete regiones las cuales son:

1) Lazaro Cardenas, Michoacéan (La Costa).
2) El Pais de la Monarca, Michoacan.

3) Uruapan, Michoacan.

4) Zamora, Michoacan.

5) El Valle de Apatzingan, Michoacan.

6) Morelia Michoacan.

7) Patzcuaro, Michoacan.

Cada una de estas regiones con sus respectivos municipios hacen de nuestro
estado el mas atractivo, ya sea por sus artesanias, por su arquitectura y su
gastronomia. El estado de Michoacan esta compuesto por ciento trece municipios,
aungue no todos cuentan con un atractivo turistico, son muy pocos los que pueden
ser visitados. La Regién de la Costa esta compuesto por seis municipios los
cuales son: Aquila, Arteaga, Chinicuila, Boca de Apiza (Coahuayana), Lazaro
Cardenas, Tumbiscatio. La Region del Valle de Apatzingan esta compuesto por
once municipios siendo estos: Aguililla, Apatzingan, Buena Vista, Coalcoman,
Churumuco, Gabriel Zamora, La Huacana, Mugica (Nueva ltalia), Nuevo Urecho,

Paracuaro y Tepalcatepec.

La Region de Uruapan cuenta con diez municipios que son: Cheran, Nahuatzen,
Nuevo San Juan, Paracho, Periban, Tancitaro, Teretan, Tingambato, Uruapan y

Ziracuaretiro. La Regiéon de Morelia tiene diecisiete municipios los cuales son:
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Alvaro Obregdén, Angamacutiro, Charo, Chucandiro, Copéandaro, Cuitzeo,
Huandacareo, Indaparapeo, Jose Sixto V, Morelia, Puruandiro, Querendaro, Santa
Ana Maya, Tarimbaro, Tzitzio, Villa Morelos, Zinapecuaro. La Region del Pais de
la Monarca tiene diecinueve municipios que son: Angangueo, Aporo, Benito
Juarez, Cd. Hidalgo, Contepec, Epitacio Huerta, Huetamo, Irimbo, Jungapeo,
Maravatio, Ocampo, San Lucas, Senguio, Susupuato, Tiquicheo, Tlalpujahua,
Tuxpan, Tuzantla, Zitacuaro. En la Region de Zamora que es la que cuenta con
treintaidos municipios es la regidn mas grande en ella se integran los municipios
de: Brisefias, Chavinda, Carapan, Chilchota, Churitzio, Conjumatlan de Regules,
Cobija de la Paz, Vista Hermosa, Ecuandureo, Ixtlan, Jacona, Jiquilpan, La
Piedad, Los Reyes, San Jose de Gracia, Yurecuaro, Numaran, Pajacuaran,
Purepero, Penjamillo, Panindicuaro, Sahuayo, Tangamandapio, Zamora,
Tangancicuaro, Tanhuato, Tinguindin, Tlazazalca, Tocumbo, Venustiano
Carranza, Villa mar y Zinaparo. Por ultimo y no la menos importante es la Regién
de Patzcuaro esta region cuenta con dieciocho municipios que son: Acuitzio del
Canje, Ario de Rosales, Caracuaro, Coeneo, Erongaricuaro, Huaniqueo,
Huiramba, Lagunillas, Nocupetaro, Patzcuaro, Quiroga, Tacambaro, Turicato,
Tzintzuntzan, Villa Escalante (Santa Clara del Cobre), Villa Jiménez, Villa Madero

y Zacapu.

Es importante conocer las regiones que unen a nuestro estado y saber que
municipios lo integran, asi podremos saber las costumbres, tradiciones y forma de
vida de cada una de estas regiones, que a pesar de estar en el mismo estado es

diferente una forma de vida, y asi poder entender la relacion que existe entre el
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turismo en el estado de Michoacan y el hotel plaza que se encuentra localizado en
la region Patzcuaro en el municipio de Zacapu, como también hablar de lo
importante de cada una de estas regiones y lo que nos brindaran al poder

visitarlas.

3.3.1. Region Morelia, Michoacan.

Morelia la capital del estado de Michoacan, magnifica ciudad fundada en 1541
durante la época virreinal, fue conocida en tiempos prehispanicos como
“‘Guayangareo” y durante la época colonial recibid6 el nombre de “Valladolid”.
Después en honor al Siervo de la Nacion Don José Maria Morelos y Pavon fue
bautizada como “Morelia”. Esta ciudad se localiza a trescientos tres kildmetros de
la ciudad de México, su clima es templado subhimedo con lluvias en verano y su

temperatura anual es de veinte grados centigrados.

En 1991 Morelia fue reconocida por la Organizacion de las Naciones Unidas para
la Ciencia y la Cultura (UNESCO) como patrimonio cultural de la humanidad
debido a su sefiorio historico y a su magnifica herencia arquitecténica en su centro
historico compuesta por doscientas diecinueve manzanas que se encuentran
flagueadas por sus amplias avenidas por maravillosos monumentos civiles y
religiosos de los siglos XVI al XIX, entre ellos destacan monumentos coloniales
como los palacios de gobierno y clavijero, la catedral de cantera rosada y estilo
barroco en su modalidad de tablero. Las torres catedralicias son las mas altas del
Continente  Americano dentro de su estilo y las cuartas mas altas en

Latinoamérica.
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Ademas de la belleza arquitectonica Morelia es el eje del arte y la cultura en
Michoacan, debido a la infinidad de eventos Artisticos y Culturales que se
desarrollan peridédicamente, como los festivales Internacionales de: Madusica,

Organo, Guitarra y Cine.

Morelia ofrece al visitante disfrutar del zooldgico, el planetario, el orquidario y una
gran variedad de museos. La ciudad también ofrece bellezas naturales como la
ruta de la salud (Compuesta por 400 manantiales), el Parque Nacional Morelos y
pueblos tipicos como Charo, capula vy tiripetio. Destaca el ex — convento en

Cuitzeo y los balnearios en Huandacareo.

El turista tiene doce opciones para visitar en la region, esto es porque la region de
Morelia se integra por diecisiete municipios de los cuales doce cuentan con el
turismo los cuales son: Alvaro Obregén, Chucandiro, Copandaro, Cuitzeo, Charo,
Huandacareo, Indaparapeo, Puruandiro, Querendaro, Tarimbaro, Tzitzio y

Zinapécuaro.

Artesanias.

En esta region podremos encontrar alfareria, cesteria, vajillas, loza utilitaria de
barro de alta y baja temperatura y escultura, manteleria deshilada y a gancho,

blusas bordadas, muebles de madera, jarras y platones.
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Gastronomia.

El visitante puede saborear el pollo placero, los dulces tipicos como los ates,
morelianas, capirotada, laminillas, cocadas, jaleas, chocolates hechos de azucar,
frutas naturales, etc. Existe una gran variedad de comida pero las mas placenteras

y las que distinguen a esta region son las que ya mencionamos.

3.3.2. Region Zitacuaro, Michoacan (Pais de la Monarca).

El Oriente de Michoacan se distingue por ser la conjugacion perfecta de salud,
reposo, diversion y cultura. Destaca por su riqueza en bellezas naturales
compuestas de bosques de pino, encino y oyamel, lagunas y manantiales de
aguas termales, aptos para la practica del turismo de aventura y el ecoturismo,

disfrutando de la paz que la naturaleza brinda.

La ahora conocida como “Heroica Zitacuaro, ciudad de la independencia”, se
perfila a ser uno de los principales atractivos turisticos de Michoacan,
conquistando al turismo con sus bellos municipios donde se respira un ambiente
tipico provinciano, donde se conservan tradiciones y costumbres, arquitectura,
gastronomia, cultura y tradicion, independientemente de la calidez de sus
habitantes. En el corte de sus calles, plazuelas, jardines y quioscos de esta puerta
de oriente, que vincula a la tierra caliente con el centro de México, el visitante
podra disfrutar de tranquilidad, en la mayoria de los municipios de la region, aun

existen cascos de antiguas haciendas y casonas que datan de los siglos XVIII y
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XIX, mismos que recuerdan hechos historicos, heroicos, militares y hasta
domeésticos. lgualmente, guardan celosamente anécdotas impregnadas en sus

muros, ventanas y puertas que aun conservan.

Cada afno a finales de octubre llegan a esta region michoacana millones de
Mariposas Monarca, después de recorrer mas de cuatro mil kilbmetros para huir
del inminente invierno del norte. En busca del refugio de los bosques de oyamel,
su aletear nerviosos pero de inexorable certeza encuentra su destino en el alma
de México, y crea un espectaculo natural, Unico en todo el mundo por su
majestuosidad, es por ello que la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educaciéon, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), reconocié este fenomeno

declarandolo “Patrimonio Natural de la Humanidad”.

Aqui permanece durante mas de cinco meses, hasta entrada la primavera, cuando
retorna a su origen luego de reproducirse, cumpliendo con el milagro de la vida.
Asi es cada afio y observarlas fragiles, aletargadas y agrupadas en racimos

resulta conmovedor e inolvidable.

Los municipios donde se les puede observar son principalmente Zitacuaro,
Ocampo, Aporo, Angangueo, Senguio y Contepec, que forman parte de la reserva
de la Biosfera Mariposa Monarca, pero también hay santuarios no abiertos al

publico en Hidalgo, Tlalpujahua y Maravatio.
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Por sefalar algunos lugares que se pueden visitar en esta regibn mencionaremos
qgue en Ciudad Hidalgo se puede visitar: Los Azufres, Laguna Larga, las Presas de
Pucuato, Sabaneta y Mata de Pinos, Grutas de Tziranda. No debemos olvidar
poblaciones mineras como Angangueo Yy Tlalpujahua “Pueblo Magico”,
extendiéndose hasta Huetamo “El corazon de Tierra Caliente”. Zitacuaro y
Maravatio son ciudades importantes en la vida independiente de México, pero
podemos precisar que Zitdcuaro es una de las ciudades mas visitadas en esta
region, ya que cuenta con el turismo necesario para llamar la atencion del visitante
entre este turismo encontramos lo que ya mencionabamos con anterioridad que es
contar con el atractivo natural mas preciado de Michoacan: los santuarios de la
Mariposa Monarca, siendo los principales “El Rosario” en Ocampo y “Sierra

Chincua” en Angangueo.

En Zithcuaro se realiza una feria considerada una de las mas antiguas, en donde
se muestran los sitios turisticos, la gastronomia, cultura y todo lo que el visitante
puede disfrutar en esta ciudad, como es el Cerrito de la Independencia que sirvid
de parapeto a los invasores y asi cafionear al poblado. Este lugar actualmente
sirve de mirador, desde el cual se domina todo el valle y es visitado por la mayoria

de los turistas.

El monumento a la Suprema Junta Nacional Americana, muestra el lugar donde se
encontraba la Casa de Rayodn, sitio que fue la primera sede del gobierno del
México independiente. También destacan por su belleza colonial el templo

franciscano de Coatepec de Morelos, que data del siglo XVI y su altar de piedra
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tallada. En la comunidad de San Felipe de los Alzati, existe una Cruz Atrial
monolitica, una de las pocas que hay en América, la Iglesia de la Candelaria, con
su impresionante retablo tallado en madera que data de la época de la conquista.
Ahi mismo se puede visitar la zona arqueolégica con su centro ceremonial
dedicado al filantropo Emilio Garcia. Esta la antigua Estacion del Ferrocarril, con
Su majestuosa casona, que literalmente ha sido en la actual administracion, un

atractivo centro cultural.

Lugares turisticos como la presa de El Bosque, donde se puede pescar, practicar
el esqui acuatico, el canotaje del cual por cierto existe un Club de Kayak. Otro
deporte extremo interesante y emocionante es el vuelo en parapente, asi como el
senderismo, ciclismo de montafia que también cuenta con su club en la region. El
Cerro de la Coyota, volcan apagado en el que la erosién ha dejado al descubierto
sSu esqueleto pétreo y su roca monumental en la cima, es otro de los atractivos

turisticos.

Artesanias.

Se puede observar a su gente moldeando la arcilla, en muchas ocasiones con
policromia de colores, con lo que los alfareros de la region brindan una amplia
gama de productos de barro y ceramica de fama nacional e internacional. De los
pueblos dedicados a estas actividades sobresalen los que colindan con Zitacuaro,

como Valle de Bravo, El Oro, San Felipe del Progreso y Temascalcingo.
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Gastronomia.

Existe una rica variedad de gastronomia regional, como lo es el mole rojo o verde
con pollo, guajolote o las tradicionales corundas con salsa de jitomate, asi como

los tacos o quesadillas doradas rellenos de carne con mole verde.

Hay pan en una infinita variedad de formas y sabores, hechos con diferentes
formas y sabores. Los rosquetes glaseados, los tamales de espiga de maiz
endulzados, las frutas en almibar de piloncillo son soélo algunos deliciosos
ejemplos, o bien, atole de maiz blanco o mezclado con alguna fruta de temporada
como la zarza, la Jamaica, el tamarindo, acompafiado de unos ricos tamales
rellenos de rajas con queso, de dulce o con carne y mole verde o rojo. También en
la region existen granjas de trucha arco iris, que ahi mismo preparan en deliciosas
formas, y para finalizar en el Jardin de la Constitucion se puede disfrutar de un
buen “chemo”, que consiste en un céctel de fruta mezclada o sola con jugo de

naranja, chile molido, queso y cebolla.

3.3.3. Region Lazaro Cardenas, Michoacan (La Costa).

En 1970 le fue atribuido el nombre de Lazaro Cardenas en honor al general
revolucionario Lazaro Cardenas quien fuera presidente de la Republica Mexicana,
a partir de la década de los setenta la ciudad crecié y se convirtié en un importante
puerto industrial, donde importaciones y exportaciones de transfieren diariamente.
En sus carreteras se pueden admirar miles de cocoteros, huertos de mango,

papaya y platanos, asi como también las garzas, palomas, gaviotas y pelicanos.
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Esta ciudad se localiza a ciento trescientos diez kilometros de la ciudad de Morelia
con un tiempo de tres horas treintaisiete minutos, con mas de doscientos
kilometros de litoral, la Costa de Michoacan ofrece al visitante multiples playas que
van desde suaves y acariciadoras arenas especiales para familias con nifios, asi
como sitios especiales para la practica del surf con tempestuosas olas de mar

abierto, internacionalmente reconocidos como la Ticla y Nexpa.

Algunos de los lugares que nos brinda esta region es Playa Azul, una de las
playas mas visitadas por tradicion, Caleta de Campos con su majestuosa bahia, la
belleza de pichilinguillo, Maruata, Faro de Bucerias, la Manzanillera, Arteaga,
Playa Jardin, Las Brisas, San Juan de Alma y Boca de Apiza. Estas playas
cuentan con un mar ideal para la practica de diversos deportes acudticos y

cuentan con agradable clima todo el afio.

En playa azul en octubre se celebra anualmente un festival en honor a la tortuga,
con muestra de artesanias, exposicion, etc. Esta region es uno de los lugares
preferidos por las tortugas para depositar sus huevecillos, desde el mes de junio

hasta el mes de marzo, siendo tres especies de tortugas: Laud, Golfina y Negra.

Artesanias.

Se basa en las artesanias de las comunidades nahuatl de la region, por su técnica
y disefio se apegan a las normas de tiempos prehispanicos, asi como el rescate

de tradiciones en vestuario, musica y danza.
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Gastronomia.

En esta region es vasta la gastronomia basada en pescados y mariscos con
diversos guisos, ya que su ambiente natural solo es propenso a este tipo de

comida maritima.

3.3.4. Region de Apatzingan, Michoacéan.

Su nombre viene del nahuatl que significa “Lugar de Comadrejas”, esta region esta
enclavada en la zona centro sur de la Tierra Caliente, estd comprendida por once
municipios del estado, teniendo un clima tropical con lluvias en verano, se ubica
aproximadamente a cien kilbmetros de Uruapan y ciento noventainueve de Morelia

con un tiempo de una hora cincuentaisiete minutos.

En la época prehispanica, aproximadamente por el afio 800 a. c., aqui se
asentaron diversos grupos étnicos de ascendencia nahuatl. Tribus establecidas en
el territorio que fue conquistado y posteriormente anexado al sefiorio tarasco por
los purépechas (o tarascos), les tributaron a partir del siglo XV, maiz, cacao, chile,
sandia, vasijas de barro, mantas de algoddon y “calabazas pintadas que se
llamaban xicara”. Siglos mas tarde Apatzingan llegaria a ser una ciudad tipica de
la Tierra Caliente Michoacana, de gran trascendencia historica porque en una de
sus casas, ahora convertida en museo, el insurgente Don José Maria Morelos
promulgd el 22 de Octubre de 1814, durante la Guerra de Independencia, la

primera Constitucion politica “Para la libertad de la América Mexicana”. La casa de
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la Constitucion es un relevante sitio histoérico reconstruido en estilo neocolonial en

1952, que se ubica al este de la plaza principal de la localidad.

El centro de la ciudad conserva en buena medida la apariencia de las viejas
poblaciones terracalentanas de Michoacdn: Una plaza al centro con abundante
vegetacion a la cual desembocan calles rectas, portales comerciales y edificios del
gobierno local en su entorno; en color blanco, tejados de barro a cuatro aguas y la

Catedral de la Diocesis de Apatzingan.

Los alrededores de la ciudad de Apatzingan que cuentan también con tradiciones,
bellezas naturales y arquitectdnicas que vale la pena visitar son: El Santuario de la
Virgen de Acahuato, Paracuaro (Palabra nahuatl: “Lugar de jaras, palos propios
para un techo”), Nueva ltalia de Ruiz, Buenavista Tomatlan (Voz nahuatl: “Lugar
de tomates”), Tepalcatepec (Del nahuatl: “Cerro de vasijas rotas”), Lombardia

(Gabriel Zamora).

Artesanias.

Equipales, sillas de montar, sombreros y cintos pitiados.

Gastronomia.

Mole ranchero, birria de chivo, cecina de res, Morisqueta (platillo hecho a base de
arroz), Aporreadillo (Carne seca con chile) y Uchepos (Tamales de elote recién

cortado).
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3.3.5. Region Uruapan, Michoacan.

La region de Uruapan esta conformada por cientos de hectareas de bosques que
durante siglos han enmarcado algunos de los pueblos mas antiguos de
Michoacan, pertenecientes a la Meseta Purépecha y propietarios de verdaderas
joyas de arte colonial. Esta region se encuentra a una distancia de ciento ocho
kilbmetros de Morelia con un tiempo aproximado de una hora de la misma, asi
como también estd comprendida por diez municipios que hacen de esta una de las

regiones mas pequenfas del estado de Michoacan.

Esta region caracterizada por la fertilidad de sus suelos, permite el crecimiento de
distintos frutos y flores uUnicos en el pais, asi como diversas construcciones
arquitectonicas pertenecientes al siglo XVI y una zona arqueolégica precolombina
en Tingambato. Ademas en sus calles podemos apreciar la esencia de nuestro

pais, a través de sus fiestas, musica, danzas, gastronomia y costumbres.

Uruapan es conocida como “la capital mundial del aguacate”, esta ciudad alcanzo
este rango en 1858 y por tal motivo se le llamé “Uruapan del Progreso”. Aqui se
puede disfrutar de hermosos paisajes naturales y practicar turismo alternativo, de
aventura y ecoturismo: en los Chorros del Varal, el Parque Nacional del Pico de
Tancitaro, el Parque Nacional “Eduardo Ruiz” y el Volcan Paricutin, el mas joven
del mundo, el Unico que el ser humano ha visto nacer, cabe sefialar que el catorce
de marzo de mil quinientos sesenta y cinco murié en la ciudad de Uruapan Tata

Vasco.
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Esta magnifica ciudad cuenta con varios atractivos turisticos que cautivaran como
lo son: La Huatapera, Mercado de antojitos, Templo de San Francisco, Plaza de
los Martires, Museo Municipal Eduardo Ruiz, Parque Nacional Eduardo Ruiz,

Mercado de artesanias, Fabrica de San Pedro, Casa mas angosta del mundo.

Desde Uruapan se pueden visitar algunos de los pueblos tipicos mas antiguos de
Michoacan que cuentan con alrededores en los que se pueden disfrutar de una
increible gama de paisajes con tradiciones y cultura que vale la pena visitar como
lo son: Apatzingan, Caracha, Cheran, Tingambato zona arqueoldgica, Taretan,
Tancitaro, Presa de Santa Catarina, La Tzararacua, La Tzararacuita, Capacuaro,

Paracho, San Juan Nuevo Parangacutiro, Cheran, Los Reyes, Ziracuaretiro.

Artesanias.

El titulo mas acertado para esta ciudad es el de “la verdadera cuna del maque”,
por la produccion de bateas, jicaras, mascaras y otros objetos de madera
artisticamente decorados con esta técnica que se remonta a la época
precolombina y que son Unicas en el estado, como también en la elaboracion de

rebozos bordados a mano.

Gastronomia.

El original e incomparable Guacamole en la region, y el llamado queso Cotija que
es de tipo parmesano y ha sido internacionalmente galardonado como el mejor

gueso del mundo en Cremona, Italia.
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3.3.6. Region Zamora, Michoacan.

La Region Zamora es una zona privilegiada por su riqueza cultural y natural, esta
region ofrece al visitante desde urbes con sus museos y bellos templos, hasta
tipicos pueblos purépechas y multiples afluentes, caidas de agua, fértiles valles y
ciénegas, que le han valido desde tiempos antiguos el mote de “La Regién de los
Espejos”. Zamora de Hidalgo, es la ciudad que da nombre a una region
conformada por treinta y dos municipios de Michoacan, que destaca por una de
las mas importantes gracias a su desarrollo comercial y agroindustrial por
excelencia, pues abastece en su totalidad las necesidades del mercado estatal,
esta situada a ciento cuarenta y cuatro kilbmetros de la ciudad de Morelia por la
carretera federal quince que pasa por Quiroga y Zacapu, con un tiempo
aproximado de una hora treinta y ocho minutos. Hay que resaltar que a esta bella
ciudad le han dado fama internacional sus deliciosos “Chongos Zamoranos” (dulce
a base de leche y azlcares), y su alta producciéon de fresas, consideradas como

las mejores del mundo por su sabor y consistencia.

Los lugares que se recomienda visitar en esta bellas ciudad son: El Santuario
Diocesano a Nuestra Sefora de Guadalupe (“La Catedral Inconclusa”), La
Catedral del Obispado, Palacio Federal, EI Templo de San Francisco, La Capilla
de San Diego, La Parroquia de la Inmaculada o Purisima, el Templo del Sagrado
Corazon de Jesus, La Iglesia del Carmen, el Vasco de la ex hacienda los Espinos

y el Colegio de Michoacan.
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Los alrededores con los que cuenta Zamora, que tienen un gran interés turistico,
cada una con sus gastronomias y artesanias son: Jacona de Plancarte, Cafiada
de los Once Pueblos, La Piedad de Cabadas, Sahuayo, Isla de Petaldn (Lago de
Chapala), Jiquilpan de Juarez, Tinglindin — Tocumbo — Cotija, Camécuaro —
Zacan, en este se encuentran tres pueblitos que cuentan con tradiciones,
arquitectura que también hay que visitar como lo son: Charapan, Tarecuato y

Zacan.

Artesanias.

Alfareria de Patamban, Jarrones (“Pifas”) y alfareria verde de San José de Gracia,
bordados en su punto de cruz y huanengos (blusas) de Tarecuato, rebozos
tradicionales y multicolores de la piedad, sombreros y huaraches de Sahuayo,
diablos de barro en Ocumicho, articulos de piel en Purépero y delicados azahares

para novia y artesania de cristal cortado en Yurécuaro.

Gastronomia.

Uchepos, tamales amarillos, atoles, calabaza y camote enmielados, chongos
zamoranos, dulces de leche, cajetas de vainilla, panes, tamales, pozole,

enchiladas, cecina de res, tostadas y chinchayote (raiz de cayote).
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3.3.7. Region Patzcuaro, Michoacan.

Esta region se encuentra situada a cincuenta y tres kildmetros de la ciudad de
Morelia con un tiempo aproximado de treinta y dos minutos, o componen
dieciocho municipios entre los que se encuentra la ciudad de Zacapu. Este lugar
es uno de los tres lugares que se consideran Pueblos Mé&gicos, y que ademas fue
elegido por los antiguos purépechas para el recreo de la nobleza indigena y como
centro mistico por excelencia. La etimologia de su nombre es motivo de polémica,
porque puede significar “puerta del cielo o “lugar de la negrura”; decian que ahi
estaba la puerta del cielo y no estaban fuera de la realidad porque la ciudad y sus

alrededores son sitios apacibles y hermosos.

En la época prehispanica, fue importante centro ceremonial de los Purépechas. A
la llegada de Don Vasco de Quiroga trasladé el Obispado de Tzintzuntzan a
Patzcuaro, convirtiéndolo en la capital de Michoacan (1539 - 1580). Es uno de los
pueblos tipicos mas bellos de América. Sus magnificas construcciones de adobe y
teja, sus monumentales templos, y su espectacular Plaza Vasco de Quiroga la
convierten en uno de los principales centros turisticos de la Republica Mexicana.
Los alrededores del Lago de Patzcuaro y sus islas se encuentran habitados por la
comunidad indigena que conserva gran parte de sus costumbres y tradiciones.
Sus pescadores son conocidos mundialmente por las redes en forma de mariposa

que utilizan para pescar el delicioso pescado blanco, hoy en extincion.
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Entre sus sitios privilegiados destacan la Plaza Principal o de Vasco de Quiroga,
considerada entre las mas hermosas del mundo, la Casa del Gigante del siglo
XVII, el mercado de las artesanias, la Casa de los Once Patios y la Basilica de
Nuestra Sefiora de la Salud en donde reposan los restos del obispo Vasco de

Quiroga.

Los alrededores con los que cuenta esta ciudad son: Ario de Rosales, Caracuaro,
Erongaricuaro, Huaniqueo, Lagunillas, Nocupetaro, Quiroga, Sta. Clara del Cobre,

Tacambaro, Tzintzuntzan, Zirahuén y Zacapu.

Artesania.

Esta zona es un importante nucleo de produccion artesanal donde es posible
encontrar trabajos de madera, hierro forjado, lacas, figuras de cera, arte plumario,
fibras vegetales, pasta de cafia y barro. Asi como también la alfareria, cesteria y
articulos lacados por figuras de cafia de maiz, telares de lana y manta de algodén
crudo que se producen con las técnicas prehispanicas fundidas con las

implementadas en tiempos de Vasco de Quiroga.

Gastronomia.

Sopa tarasca, pescado blanco, charales, corundas y enchiladas.
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3.4 “Hotel Plaza, S. A.de C. V.”
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Este hotel se encuentra ubicado en uno de los municipios de la region de
Patzcuaro, siendo esta la ciudad de Zacapu, Michoacan. Conocido como (Lugar
de Piedra o Cuna de la Cultura Purépecha), considerada como el primer

asentamiento de la raza purépecha.

El “Hotel Plaza, S.A. de C.V.” es uno de los ocho hoteles mas importantes de la
ciudad de Zacapu, Michoacéan, entre los cuales destacan: “El Hotel los Yoyos, S.A
de C. V.”, “El Hotel San Carlos, S.A. de C. V.”, “El Hotel Morelos, S.A. DE C. V., y
ahora “El Hotel Real Purépecha, S.A. de R. L.” Este lugar se localiza a sesenta y
un kildbmetros de Patzcuaro, en el kilometro quince de la carretera (México -
Guadalajara), con una localizacion geogréfica en los 19°4858"N vy los
101°47°26°W, su altitud es de 1,990msnm. Zacapu es un lugar bello y enigmatico,
pues abundan sus leyendas, fue fundada en 1540 pero nacié en 1548. El hotel se
localiza en una de las Avenidas mas importantes de la ciudad, su ubicacion es en
el corazén de Zacapu en la Avenida Madero Norte #102, Colonia. Centro, frente al
jardin principal. Este hotel aparte de ser uno de los mas importantes es uno de los
gue llevan mas tiempo en nuestra ciudad, ya que tiene mas de cien afios, aunque
no siempre se ha llamado Hotel Plaza, sus antiguos duefos fueron Don Carlos
Luna y Margarita Laragoiti. Llamandose en ese entonces “Hotel Luna”, en el afio
1964 estos sefiores se lo pasaron a su hija quien después de ocho afios (1972) lo
vendiera al papa del ahora duefio del hotel Luis Ambriz, el cual seria el que le
diera nombre de “Hotel Plaza” y el que lo ha hecho crecer con el paso de los afos,

porque cuando el hotel fue comprado solamente contaba con la recepcion y con
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ocho cuartos, siendo su mision el ofrecer servicios de calidad al huésped y que

este se sienta comodo con el servicio.

Este hotel como cualquier otra empresa se rige por una asociacion siendo esta la

“ASOCIACION DE HOTELES Y MOTELES DEL ESTADO DE MICHOACAN?,
quien actualmente esta conformada por siete agrupaciones regionales:1) Costa, 2)
Oriente, 3) Occidente, 4) Uruapan, 5) Valle de Apatzingan, 6) Patzcuaro, 7)
Morelia. Esta asociacién desarrolla proyectos para proteger y rescatar el medio
ambiente con su turismo, estos conjuntan esfuerzos con la intencién de estar
representados a nivel nacional y luchar por metas y proyectos bien definidos,
siempre en beneficio del sector y evidentemente de los huéspedes que son muy

importantes, por tal razon los duefios de hoteles y moteles reconocieron que la
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vocacion de Michoacan era el turismo, porqgue mucha gente extranjera viajaba a
nuestro estado, y tendrian que brindar y ofrecer atencion al visitante nacional y

extranjero.

Ahora este hotel en conjunto con veinte de los hoteles mas importantes del estado
se unié en asociacion a “HOTELES CON ESTRELLA”, para asi poder brindar el
mismo servicio pero con mas calidad en todas las areas del hotel, implementando
nuevas técnicas y basandose en la nueva tecnologia y en las nuevas necesidades
que va requiriendo el ser humano, asi como también cabe sefialar que el hotel
pertenece a la asociacion de salubridad de Patzcuaro, y ahora con lo de la nueva

asociacion.

Para “El Hotel Plaza” es muy importante ofrecer servicios de calidad al huésped,
para gue este se sienta comodo con los servicios que brinda el hotel, que trata de
que sean con los estdndares de mas alta calidad, innovando sus servicios, asi
como también una mejora que permita ofrecerle al turista servicios adicionales que
van asociados con el ramo de la hoteleria (spa, desayunos gratis, promociones

turisticas, etc.).

Este es un hotel mediano de tres estrellas, es una organizacién independiente y
cuenta con veintidds habitaciones, las cuales tienen lo necesario para ofrecer una
estancia confortable como lo son: la TV a color via cable (con mas de sesenta
canales), toma de recados, servicios de despertador a cuartos, ventilador, bafo
completo. Las habitaciones se pueden basar conforme las necesidades y la

comodidad que quiera el huésped, el hotel lo maneja de esta manera:
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1 Persona 1 Cama matrimonial
2 Personas 1 Cama matrimonial
2 Personas 2 Camas individuales
3 Personas 2 Camas matrimoniales
4 Pesonas 2 camas matrimoniales

AQUI SE ENCUENTRAN LAS HABITACIONES

PLANTA BAJA
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PLANTA ALTA
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Ademas de estos servicios en las habitaciones brinda otros fuera de él como lo

son: el servicio de estacionamiento, guia turistica, cafeteria (La Estacion), internet
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(gratis), centro de negocios y bar (La Cava de Nef) donde se ofrecen bebidas

nacionales e internacionales, la lavanderia.

AQUI SE LOCALIZA EL INTERNET GRATIS
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BAR “LA CAVA DE NEF”

CENTRO DE NEGOCIOS
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Este hotel al igual que los demas hoteles y otras empresas no necesariamente las
empresas de alojamiento, cuentan con todo lo necesario para una buena
administracion como lo son los departamentos con los que opera el hotel, los
empleados, los huéspedes, sus herramientas, sus técnicas, todo lo que a él le
conlleva para una buena operacién, por lo tanto empezaremos por lo que a los

huéspedes se refiere.

Los derechos del huésped se basan en la utilizacion de los servicios que brinda el
hotel, asi como también deben acatar un reglamento como es el no meter
animales al hotel y no fumar dentro de las habitaciones, cuentan con un derecho
de responsabilidad civil, los huéspedes tienen servicios extras como lo son los
viajes que brinda el hotel a las regiones del estado de Michoacan, que se basa en
las expectativas del cliente, ya que tienen varias rutas como lo son a Uruapan, a
Morelia, a Zamora, al Pais de la Monarca y a Patzcuaro, y depende de lo que el
huésped quiera conocer o vivir. El hotel esta en asociacion con una linea de
transportes, el cual les manda una camioneta que los lleva a la ruta que quieran
conocer, el transporte les brinda un desayuno basado en un sandwich y un
refresco, con un guia que sabe cuatro idiomas. Los huéspedes cuentan los
domingos con (desayunos bufetes), que depende de el gusto del cliente, hay
comida tipica de la regién (pozole, carnitas, birria, corundas, tamales, atole,

chapatas, etc.) y cuenta con servicio de cafeteria todos los dias abierta al publico.

El reglamento para los empleados es el mismo que se maneja en el capitulo dos,
nadamas resaltando que no pueden involucrarse con los huéspedes, que tengan

una buena atencion al huésped, cuenta con prestaciones de ley, tienen contrato
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de prueba, tienen una capacitacion que corre por cuenta de la asociacion de
hoteles y moteles del estado de Michoacan, motivando al empleado a capacitarse
en varios hoteles, aunque los empleados del hotel no cuentan con la calidad en el
servicio por la falta de estudios, pero si cuentan con la cortesia y la actitud y que

ayuda al bien del hotel.

También el hotel cuenta con beneficios para todos los integrantes de este siendo
estos, los descuentos a hoteles afiliados, descuento del 30% en Teléfonos de
México (TELMEX), descuento en asesoria juridica, descuentos en AEROMAR
(boletos de avion), promocion en la asociacion de hoteles, congresos y

convenciones, lista de proveedores y bolsa de trabajo.

Los Objetivos principales del hotel son:

1) Crecer como empresa, ofreciendo estandares de calidad.

Los Objetivos a Futuro:

1) Mantener estdndares de calidad innovando los servicios (almohadas,
colchas, tv de plasma, etc.), la renovacion en todo el hotel por ahora la de
los bafos.

2) Mejorando el hotel va gente de otro tipo y depende de la tarifa que se tome.

La Tarifa Rack es normal.

La Tarifa Alta es a fin de afio (Diciembre).
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El “Hotel Plaza” cuenta con cinco departamentos, siendo estos a la vez manejados
casi por la misma persona, ya que el hotel cuenta solamente con cinco personas
encargadas del funcionamiento del mismo, siendo una persona de cocina, dos

camaristas, uno encargado del bar y un recepcionista, estos departamentos son:

a) Departamento de Reservaciones.

b) Departamento de Contabilidad.

c) Departamento de Recursos Humanos.
d) Departamento de bar — restaurant.

e) Departamento de Recepcion.

Las técnicas y herramientas que utiliza el duefio del hotel para su buena
administracion son el apoyarse con una contadora, en cuanto a la compra de
insumos (papel, jabon, toallas, detergente, etc.), en volumen, a buen precio y de
buena calidad, por lo mismo cuenta con el servicio de lavanderia pero por fuera,
porque asi no gasta en el agua, la luz, el suavitel, el jabén para ropa, en la luz que

utiliza la lavadora y la secadora.

Una de las mayores dificultades con las que cuenta el hotel es con el servicio a
cuartos, porque la gente no cuida las instalaciones, por el contrario al duefio del
hotel no se le dificulta los cambios en el area tecnolégica y de mercadotecnia, ya
gue el mismo administra y dirige el hotel, este no cuenta con intermediarios

comerciales.

Luis Ambriz duefio del hotel reconoce vy reitera que es fundamental la calidad en el

servicio, por lo mismo trata de manejar encuestas de salida para poder eliminar lo
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que al huésped le incomoda o no le gusta del hotel, y asi cuando regrese se vaya
mas satisfecho por los cambios que se le realizaron al mismo, y considera que no
tiene al 100% la calidad en el servicio en su hotel, ya que le falta un gym, un spa,
un salén para eventos y muchas cosas mas que son necesarias para la

satisfaccion del cliente actual.

No solamente la calidad en el servicio es fundamental para una buena economia
dentro del hotel, existe otro factor importante para el desarrollo econémico que
viene siendo el turismo. Zacapu es una ciudad pequefia que cuenta con muy poco
turismo, lo que les ayuda a los hoteles del municipio es el manejo de una tarifa
baja, que permite que el turista que pasa por la ciudad con rumbo a las regiones
de alrededor se aloje en este municipio y asi se les puede brindar lo que
anteriormente se comentaba, el brindar un medio de transporte que los llevara al

rumbo que ellos quieran conocer.

La localizacion del hotel es un medio muy importante para el hospedaje, porque si
no estd a la vista o en calles principales es muy dificil su identificacién ante la
propia ciudadania, pero al “Hotel Plaza” le ha sido muy facil su identificacion ya
que esta en el centro de la ciudad y a la gente le da méas confianza un hotel en el
centro que uno muy escondido, asi como también se encuentra casi en medio de
las dos avenidas mas importantes y mas circuladas en Zacapu, de sus clientes en
la mayoria de los casos son los mismos, la intencion que tiene sobre esto es en
impulsar su hotel y darle mas propaganda, con espectaculares en las salidas de la

ciudad y asi poder atender a gente diferente.
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El “Hotel Plaza” opera todo el afio, cuenta con el 70% del turismo nacional y 30%
extranjero, el tipo de huésped que maneja son: De Familia los fines de semana
(los que van a Zacapu por motivos de fiesta XV afos, bodas, bautizos, etc.), y
agentes viajeros entre semana (son los que van a negocio por las fabricas que hay
en la ciudad), también cuenta con clientes que son: deportistas, las personas que
van a congresos y convenciones, los que van a excursiones familiares y van de

todas las edades, debemos sefialar que Zacapu no es un lugar turistico.

TURISMO

En Octubre del 2009 varias agencias de viajes visitaron Zacapu con el fin de
promover el turismo estancado en esta valiosa y bella ciudad, las agencias

interesadas fueron las de Morelia, Uruapan, Querétaro y Guanajuato.
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Otro de los factores que influyen en el desarrollo econémico de los hoteles es que
han tratado de impulsar el desarrollo turistico en la ciudad, pero el h. ayuntamiento
se habia negado a unirse en conjunto con estos sin saber algin motivo que no les
permitiera colaborar con ellos, pero actualmente el h. ayuntamiento comunico que
impulsara el turismo para que haya un desarrollo econdémico en todos los negocios

de la ciudad, explotando lo hermoso y ya olvidado de Zacapu y sus alrededores.

Zacapu cuenta con mucho turismo y aunque no es muy conocido vale la pena
mencionarlo, estos lugares importantes e interesantes que el turista debe conocer
son: La Crucita, Las Iglesias, Loma Alta que refleja la vida de los antepasados
purépechas. También cuenta con construcciones arquitectdénicas del siglo XVI
como el Templo de Santa Ana en la ciudad de Zacapu y convento en naranja de
tapia, al igual cuenta con parques recreativos muy bonitos que son: La Laguna de
Zacapu, La Angostura, Los Cipreses, La Zarcita, La Alberca de los Espinos, La
Laguna de tarejero, La Laguna de Morelos, asi como también construcciones

olvidadas como Las iglesias, El Convento, El Mal Pais y El Meteorito en Cantabria.

Por ultimo, cabe sefalar que el Hotel Plaza esta preparado para cumplir las
expectativas de cualquier tipo de cliente, para cuando la demanda turistica sea
favorable para nuestra ciudad de Zacapu, Michoacan. Ademas cuenta con lo
necesario para poder brindar un buen servicio y sus instalaciones son

verdaderamente hermosas y estan en muy buenas condiciones.
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Conclusion.

México es un pais con una riqueza natural y diversidad envidiable, cuenta con una
variedad de lugares que permiten contemplar la infinidad de recursos que hacen del
pais uno de los principales focos de atraccion en el mundo. Es notable su
majestuosa infraestructura turistica ejemplificada con sus inigualables playas, asi

como zonas histéricas y paisajes naturales por mencionar algunos.

Queda claro que la industria hotelera es uno de los principales engranes que
permiten el desarrollo econémico en nuestro pais, y para el caso, en el estado de
Michoacan. La regién cuenta con una variedad de sitios y plazas como lo pudimos
constatar con las siete regiones en las que se divide al estado y que lo hace una de
las opciones de visita mas frecuentadas por turistas nacionales pero sobre todo por

extranjeros.

Por ello el papel esencial que desempefia este tipo de empresa, que no solo tiene
la responsabilidad de brindar la mayor calidad a sus clientes en los diferentes
servicios que ofrece, sino que ademas es una fuente considerable de ingresos para
la economia del estado, por no mencionar que al mismo tiempo es un espacio
generador de fuentes de empleo, podemos afirmar que éstas son algunas de sus

funciones sociales.

La calidad en los hoteles es otro aspecto de mayor importancia para este tipo de
empresas, debe ser una constante en el funcionamiento interno del hotel, un
objetivo a corto y a largo plazo, ademas debera ser un lineamiento claramente

definido dentro de los hoteles y sus trabajadores, pues de ello depende en gran




medida el desarrollo 6ptimo de la empresa asi como la satisfaccion de los

huéspedes para un regreso continuo.

En lo que toca a nuestro estudio especifico sobre el hotel que analizamos y su
relacion con los lineamientos generales que sugieren los estandares nacionales
sobre la hoteleria, coincidimos en que queda mucho por hacer en diferentes rubros.
La falta de una organizacion definida, el desconocimiento mismo de la operatividad
y caracteristicas generales de la hoteleria, asi como la inversién son algunos de los

factores que muestran las deficiencias con las que describimos al hotel “Plaza”.

Sin embargo, el hotel representa para la ciudad una de las principales fuentes de
ingreso, su bajo costo asi como los diferentes tours que organiza a determinados
atractivos turisticos en el estado, hacen de este hotel, uno de los preferidos por los
turistas tanto nacionales como extranjeros. El apoyo del municipio, asi como del
gobierno del Estado en el fomento de los puntos turisticos de la regién es un
aspecto crucial para atraer a los turistas, por ello el consenso y apoyo de los
gobiernos y los hoteles debe ser permanente, pues tanto se benefician unos como

otros y permiten el mejoramiento econémico de la entidad.

Hacen falta mas estudios que aborden sobre el turismo y la vinculacién con los
hoteles, queda mucho aun por hacer, la presente investigacion permitira esclarecer
algunos tépicos que aun quedan confusos con la intencidbn no de resolver el
problema, pero si de acercarnos a €l y contribuir con un granito de arena al

esclarecimiento de la hoteleria y el turismo en la region.
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