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R O L O O 

Uno de los temas de actividad económica que más-

se discute en la actual lda.d, •Sel turismo. Estas dlscuslj!, 

nes van desde 1os aspectos general~s,_,tales como su verda .. 

dera Importancia y prloddad en los programas de Inversión 

y desarrollo económico nacional y regional, hasta sus ven-

tajas y desventajas en los aspectos soclale.s, culturales,

económlcos y urbanos en la comunidad que vlsltai .. su lmpo!. 

tanela en la captación y retención de dlvl.sas. qup p.ropl -

cla el turismo nacional que sale de su pals¡,.h~s.~a .las.di!, 

cuclones de temas especfflcos, como son,.las p~.1 .. ítl .. c.as, a.erl!. 

n áut 1 cas en !;US aspectos de tarl fa.s _ _.. f-~~=~enf.~ as, rut~s,, -

e qui pos compet 1 t f ~as,, etc. , . X:~~~~~':?~~'.·~~''-~~~ .. !~~~,, r.~~~-~~~ ~ -
rantes., centro!> de e~parclmlento, taxlS~ ·1._·anc~asf excu.Í-sl~ 

n~s_, e.t.~~.• a~í, co~1,;·.fas·-f.c;>rrfi~~-·1 ,~~ pr,r;!.e.~~.~r._1 pi:-omover.,y R'2. 

t lvar a lo~ tudsta• para que afluyan a un determÍ~ado. 
·~."- . ' ... ,: .. , ---·=·:··_,1¡. ·<!· !·,' '/• ·."'.1'_i.\".-. 

país, zona o e.entro. 
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En esta breve exposición, desearíamos plantear 

por lo menos, ciertas consideraciones y elementos de jul-

clo que permitan centrar las discusiones en los puntos el!_ 

ves. 

. .,, ...... 

.~¡ • . 

Estas ln~errog~nt~s son a nuestro,julclo: 

; ·he:. 

¿Qué es el ·turismo? 

LCu"es ·son sus perspectl.vas? Y en lo refere~te
•-.: .•• ;! 

a tCómo debe deurro 11 arse? 

.. ;~~ Una parte medular 'del problema· de dlscuÚr la a~ 

. ·; ..• tlvldad turística, es la ·de definir quE es. Exlsten .. mu--

chas definiciones al· respecto y río pretendemos aquí hacer-.·. 
otra aportación sucinta y' sustanciosa· que pretenda cubrir 

todas las motivaciones, actividades y procesos que.en for

·v ma tan variada Integran lo que es el turlsllD. 

Es pref
0

e~ible hacer una ·comparación burda pero -

Ilustrativa, que p~eda ayudarnos a tratar los distintos 

componentes de un morco genera 1. 



Por esto sugerimos comparar vor un manento al .. 

turismo con un producto de consumo, no duradero, no indis

pensable que se adquiere por el consumidor, o sea, ·el tU-

rlsta, cuando éste dispone de tiempo, el deseo v los r·eéu?:_ 

sos suficientes para decidir adquirir dicho producto. 

. . ·, 

Si enfocamos el turismo en esta forma,.·vlsualil!_ 
: .. 

remos mejor cómo se desarrolla y que papel juegan. en el 

producto final los distintos componentes. 

El. producto final que se ofrece al consumidor es 

la suma de .. los recursos naturales de un país, regi6n o zo· 

na, adicionados por Inversiones públicas en lnfraestructu· 

ra, tales como agua, drenaje, caninos, aeropuertos, elec--

trlcldad, teléfonos, etc., e Inversiones privadas en hote

les, r·estaurantes, 1avanderfas, panaderías, t1endas, lan--

chas, campos de golf, centros de esparcimiento, etc., com-

plementados por el factor humano, social y político que se 

refleja en la poblacl6n y los servicios de mlgraclcSn adua· 

na y transporte y en todas las personas que tienen contac· 

.to e lntervenclcSn con el turista. 



La conjunción de estos elamentos forma el todo,~ 

que ofrecido y promovido en un paquete Integral y atracti

va a precio razonable y can una Imagen suficientemente di!_ 

tinta y agradable, motive al consumidor a adquirir este -

producto en vez de otros mi les de ·productos que, en el mi!_ 

mo campo, compitan para atraer su atención y preferencia. 

El merea1do para estos productos es vadado y· cr!. 

ciente, tanto a nivel nacional ccmo mundial y a medida que 

aumenta el tiempo disponible de ocio y los Ingresos dlscr!. 

clonales (es decir, aquellos que despuis de cubrir los ga!_ 

··.:tos Indispensables, quedan susceptibles drser.·empleados -

·.en diversiones, viajes· o artículos no necesarios)'¡- abarca· 

un mayor número·de personas en··Héxlco y en el mundo. 

El turismo es un conjunto que adquiere la faml·· 

··J la en grupo o• segmentada. Los padres o los sol teros·; los 

jóyenes o los vl~jos, el multlmlllonarfo·o el trabajador, 

·el especialista o el de gustos universales, en fin, todo· 

.. ser· humano puede buscar ·su 'disfrute a 1 grado que· e'I •tur Is· 

.mo se convierte en un producto de· uso tan.-extendldo 'V ·di·-
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verso, ~Üe''es' nece'sár'io' produclrlo 'en· distintos" paquetes;

'tanianos', rp1' .. c1o's" y' formas,' orfeñtando 'cada' 1i'i10 a segmen-

tos, reglones 'y !irúpo's bien Identificados. 
···\ 

·'ü"turlsmO' en Héxleo d'ébe' conslder¡,rse como ·una 

fuente f nagotable de riquezas ya que cuenta con recursos -

naturales de playas, lagos,cfudades y poblados prehispáni

cos, colonia le~ y.moder~os d~ ·lo más variado; Dispone· ·dé 

una población gentl 1, h~spl t~l~~fa; segur~ d~ s'; ~fsma y -
> ,;; >'; . 

por tanto dispuesta a,reclblr,c~rdfÓlment~'al: vls,ftánte; -
... :~: ·-·.::·,-.-/:·.?.'.''-·.~~:~.:(;;:e<¡\~;~·.{'>~;},~:~~<.~~<::~'..;::~:·.·:;.:·:,;_~ .. , :~·.. '• ': . : ' 

sea nacional o extranjero:x·:sú,:u.bléacldnjB()gÍ"&f_lcá en re-

lacldn • los ~r~~«,;i~W~J~~!~;~~~ifr~~~r~~°'~·~f.-~raut'r~.e~. 
tranjero es 'excelérité~::;:o1s'poñe" tlWÍlbf én. de'' un1i'::Jnfraestrúc 

, • : • '\ .. -;:
1·.f:;' .. :;r~ ~;-\~?/(;¡·:;.;.~-r::~;.¡h":\-~~:~rr;:~~~-/;f.~: ·;,~t-.:;:: ·.'. · ~ : . --·c··

tura e11. i:amfnos,'.'e.léctr'l_éjdad;'/aeropue~fos /fer:rocaúl les', 
-,.. ::: ; ::·.,.: . :V· :::';~{~t::_r'.~:·~~;~):,.:::.::;::.-t~::.;:-.:f:~~f:~:.:~ ~-;t·) -~.~;~.~:<·, : .. ·-. 1·. _i·~. 

teléfonos, etc.·~',ext~g~~'.X,{,suf f el ~~te;;par". 'éapl,t,a 1} zar,: al ·· 

máximo meci1a~té. una'a'clmf,~f.i~:~~í-~,"'•.ª.i~ ;.t_I~~ se~tores P!! 
bll CD y pr lv ado; ... ta a'cÚv tdád e'~oniínii ca qu'~ ~; .;"1 tur Is-

' '· ·~·-g- ··::'.~{ .,, {;{\ :::\~:}' . :~·- :·" 
.; ':'.: {;:: ,- . - . _¡:- :.:.·~~~·>:·':,:' 

Y,,<~ :;:'.,<~·: /'::.:· ·;,., :' '.~_:_;_~- ,·-. 
Conjugar_. es,t~~-'sectore_s, ~.l' pQbÍ 1 e¿ con progra--

mo. 

mas definidos de l~fra~st;Úctúr~, publicidad, pramocldn, -
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vigilancia, etc., y el privado mediante. la aceptacl6n y 

·aplicación· del proceso administrativo e~ .. sus. empresas, sis_ 

nlflcaría ·proyectar una personalidad e Imagen ampl landa el 

atractivo del país ante un mercado mayor, as r como también 

competir con mejores medios y productos en un mercado cada 

día mayor y col)lpeUtlvo.,de a.tracciones turísticas mundla·· 

les. 

,;:· : •I 
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·_.;;; :: " ,,,._., ;; ·-¡· :;' ~ ··- .,1•, ~· 

1 ' .~i''T. R o D ', u :. e : ,,e '·i 1 ._O; N '~~.I' .~:.·" ,<;t;:j 

;._.·.- ":, 

. La ;lmportancl·a: de. 1 a Adm 1 ni stracl6n, CI ent íf 1 ca, -

.,es,vl_tal:en,la actualidad, ya que.nlngún:.país:,':sln duda-;-

puede alcanzar su pleno desarrollo ,econ6mJco, político. y -

soda) si no aprovecha al máximo los recursos humanos, ma-

~er.lales, financieros y tecno16glcos-con que cuenta y no -

-:,dlStrlbuye.de manera equitativa sus Ingresos entre sus.ha-

. bltantes. 

Ese desarrollo solo puede lograrse mediante la -

eficaz administración de esos elementos:y,.de,Jos.organls-

ntos,_cnc.argados pa'"a su manejo¡.,Jo;-prueb~~'.jQ~¡.~-paTses.al~a

mente desarrollados, ,como:._,;E;E,U •. U • .,, Ruslá;;Japón, Alema-

•'·::;_>"-,, 
,>-: :·:.--: .· .. 

o~. fo.an·t~r)oÍ: Se<·Jni·eci~- ·observar las:_consecUen--

clas negativas ·cuando -~~---:~-~-,~~·~:~~:·~-~h~>'.át · ~áxl·m~, esÍos.rre--
_, ·-,.-~¡/::.: -·-~~-¡·~,:~· .. ~1.r::·2:_í:.'·:~ ·<:..-:~·1_: ·v;-~ ::.),, ~ ....... ~ 

c.1.1r soh > · 1ned: ante. u ria· r.1decuada ~ adrnl n Is trae f ón~ 
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De acuerdo con recientes estudios, los estadls-

tas demuestran que durante los últimos aftos, de cada cien

nuevos negocios aproximadamente cincuenta fracasan en el -

curso de los dos primeros anos de operaclcSn, a los cinco -

aftos solo una tercera parte permanece. De estos últfmos -

es de donde salen las grandes empresas que constituyen las 

fuentes de riqueza y de trabajo. 

En un estudio real Izado en 1970* se ·demostrcS que 

nueve de diez fracasos en los negocios se deben a mala ad-

1111,nlstraclcSn. A contlnuaclcSn se 1 lstan las fallas más fr!!_ 

cuentes: 

Incompetencia 

Experiencia desequl 1 ibrada 

Falta de preparacl6n teórica 

Falta de experiencia pr&ctlca 

To t a l 

* ·Revista del Banco de Comercio, S.A. 

49 % 

18 % 

12 % 

11 % 

90 % 
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El '10'% restante se debe prlnclpalment'e·a cáusa- · 

··d~ ·recursos 1 f1 nancf eros. 

Hay que aclarar que no todos los negocios' que· s!!_' 

brevlven están bien administrados, y muchos solo subsisten 

'debido a condiciones ideales de mercado ó gracias a sus r!, 

la.Cfon·es; operan con gran desperdfcfo de·recursCJs 1 'y ·al d!_' 

sapafecer esas Co'ndfclones Ideales fracasan y se veri forz!. 

dos a cerrar sus puertas Irremediablemente. 

Por tal motivo se enfocará ésta investigac16n, -

prlnclpalmente"a la administración que se apl lea en las· e!!!_ 

presas turísúcas ,'para que aunada a la administración --

. ap ll cada en e 1 sector púb 11 co con una es trecha y ef 1 caz.~

cóo.rdl ria e ión entre 1 as ent 1 dades federativas.- organismos y 

~:empres·a5··dei'sector público, incluyendo la Secretaría di!

'la' Presidencia, Secretaría de Hacienda y Crédito Público,

Sécretaría de Obras Públicas, Secretaría del Patrimon.io N!. 

cfonal, Secretaría de Harina, Secretaría de Comunicaciones 

y Transportes, Secretarfa de Recursos Hfdrául leos, así co

~o.empresas descentrailzadas: Petróleos Mexicanos. Coml-
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's16,n Federal, de Electricidad, Caminos y Puentes Federales· 

de Ingresos, Aeronaves de México, etc., se logre capltall· 

zar al m&xlmo, los beneficios que puedan generar las co-"

rrlentes turísticas. 

Para lograr la coordlnacl6n que re<julere la ln-

dustrla turística, del, sector público y privado, el Depar· 

tamento de Tur lsmo, deberá actuar como organl smo regulador 

de·las empresas dedicadas a esta rama. 

Por otra parte la Administración moderna dentro

de las empresas de la Iniciativa privada, deberá s,er apll· 

cada con mayor eficacia, debido a que los Inversionistas -

tienen la oportunidad de v lgl lar más de cerca el desarro·

llo operacional de su negocio; por tal motivo,deberá 

aplicar adecuadamente la Administración, .con objeto de cap.!_ 

tal Izar al máximo los elementos humanos, materiales,, finan 

cleros y tecnológicos de que dispone par,a lograr mejores -

resultados, 

Esto_ aplica~o en las empresas turísticas como.lo 
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Son: hoteles, restaurantes, bares, centros nocturnos, 

agencl as de viaje, transportes, artesanías, etc., refleja

rl tanto al sector públ leo como privado el logro de mejo-

res resultados, y por lo tanto el desarrollo econ&nlco-so

clal del país, mediante la explotación de la Industria tu

rística, y por ende proyectar una mejor Imagen de sus pro

ductos y servicios, y lograr con esto un mayor mercado, 



CAPITULO 



CAPITULO 
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.. ,:' ,; .. 

EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

La necesidad que existe de apl lcar la admlnlstr!. 

clón • las .. presas turísticas, nos precisa d.edlcar un ca-

,,, "T·~~_lo al, procesa administrativo, el cual por su desarro-

lla compll~do conviene estudiar Individualmente sus ele-

mentos que lo forman, aunque nunca se debe perder de vista

la forma en que se engranan unos con otros en d Icho proceso~ 

Según el teKto del Dr. y C.P. Salvador Mercado -

Her'n·¡lndez "La Administración Apl lcada", las etapas del pr2_ 

ceso administrativo son las siguientes: 

1. P laneaclón 

2. Organización 

3, DI recclón 

4. Control 
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PLANEACION'.-

Esta consiste en escoger hechos para prever y -

formular actividades que se suponen necesarias para lograr 

notables resultados. 

Integran la planeacl6n: 

a). Objetivos. - Estos son las metas hacia don

de se quiere llegar o bien los resultados que se desean o!!_ 

tener. 

b), Poi ítfcas.- Son normas de ac.cl6n expresa-

da: en forma verbal, escrita o lmplícl t• que son adaptadas 

por la alta gerencia y cuyo alcance repercute en toda .Ja • 

empresa, las segundas son usadas por los gerentes y super

visores de área, su alcance es muy restringido, se limita

• un departamento, 

e), Procedimientos y.Métodos.- Procedimiento -

es una serle de labores concatenad•.s que constituyen una -

suces Ión cronol6glca y la manera de ejecutar un trabajo. 
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d). Método: Es la manera de efectuar una labor 

determinada tomando debidamente en cuenta el objetivo, las 

facilidades disponibles, el gasto total de dinero, tiempo-

y esfuerzo. 

e). Pronósticos.- Es el trabajo que realiza un 

gerente para calcular las posibilidades futuras. 

f). Presupuestos.· Es el trabajo que real Iza -

el gerente para asignar los recursos que se necesiten para 

lograr el objetivo Inicialmente fijado. 

01\GANIZACION. -

Organización es la estructura tecnlca de las re· 

lacfones que deben de existir entre las funciones. niveles 

v actividades de los elementos materiales y humanos de un 

organismo soc¡fal, con el fin de lograr su má><lma.eflclen·-

cla dentro de los planes y objetivos seftalados·. 

~' l. • • .· ' . 

Existen· la organización· lineal o'.mlfltar•qué es· 

aquella en la que la autoridad y responsabll ldad correlat!; 
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vas se transml te lntegramente por una so.la l rnea para c•dá 

·persona o grupo. 

., 
Organlucl.Sn funclonal consiste en asignarle a -

cada Individuo el menor número posible de tareas distintas. 

En ésta se aplica el principio de la especlall

zacl.Sn al máximo. 

Organización llneal·staff; conserva la autoridad 

.. y responsabilidad lntegramente transmitida a través de un 

solo jefe para cada función. Pero esta autoridad de Unea, 

recibe asesoramiento y servicio de técnicas o cuerpos de • 

ellos, especializados para cada función. 

En la organización se debe tomar en cuenta: 

a) Autoridad y responsabilidad, la primera pod!. 

mos definirla como la facultad o el derecho de actuar, de· 

mandar o de exigir acción de otras personas; la segunda se 

def 1 ne como la obl lgacl6n de una persona de desempellar lo 

mejor que pueda la. funciones que se le asignen y que pu!. 
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·dan expresarse en una lista de deberes• que debe existir ~ 

para analizar tales deberes. 

b) Local lzaclón, selección y adiestramiento de"· 

personal Administrativo, la gerencia, deberá recurrir a -

las fuentes de abosteclmlento co1o10 lo son escuelas, bolsas 

de tr1b1Jo, anuncios en el periódico, etc., como primer

paso para adquirir person1I competente, seleccionándolo a 

trav's de solicitud de empleo, la entrevista y pruebas pS!: 

c:ológlcas¡ una vez seleccionado se proceda a entrenarlo y 

capacft.rlo para una Mjor y mis rlplda adaptación a su ·

puesto. 

c) toordlr:iaclón en la reunión de esfuerzos p1ra 

lograr el objetivo previamente establecido· por la ernpre11. 

DIRECCION.-

Dirigir ei hacer que todos los miembros del gru

po se propongan. lograr el objetivo de acuerdo con los pla

nes y la organlzacl.Sn hechas por el Jefe administrativo. 
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Los elementos de I• Olrecc¡lón son los siguientes: 
,., .. ,· 

l. Relaciones Humanas, es la Integración del -

elemento humano, p•ra el mlxlmo aprovechamiento de su efl

clencl• mediante la sHlsfaccl6n de las necesidades huma-

nH v el mantenimiento de relaciones satlsfactorl•s entre

todo e I persona l. 

2. F•culted de 11111ndo, es el don de Inducir a -

otros a que se esfuercen de buen grado para lograr un obJ!. 

tlvo canún. 

3. Supervlsl6n es la actlvld•d de dirigir .en un 

nivel organizado en Jas cosas en que los miembros compone!!. 

" tes o no del grupo de la gerencia de una empresa se encue!!. 

tren en contacto d 1 recto. · 

4. Comunlcacl6n es transmitir órdenes, lnstruc-

clones. recomendacl ones y recf b ir 1 nformac f ones, reportes, 

sugerencias y quej•s; 1a comunicación puede ser verbal o -

por escrito, debiendo ser clara, precisa y oportuna. 
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s. Técnica de la Declsl6n, por lo general en la 

toma de decisiones estratégicas, que por su Importancia r!. 

quieren un estudio previo, deberá basarse en hechos, expe

riencias, lntulcl6n y autoridad, para evaluar las alternat.!., 

vas y dec 1d1 r sobre 1 a que más convenga • 

Olsclpllna·es para el trabajador un medio de C"!!!. 

portamlento para su superacl6n personal y no para frustrar. 

lo, ya que se trata de estimular para que corrljan·sus fal 

tas, ya que la formulacl6n y publicación de las medidas -

dlsclpl lnarlas deber'ifi ser prepuadas previamente, anal lz!. 

das, ejecutadas y evaluadas, para ser adoptadas por el tr!. 

bajador con actitud positiva. 

CONTROL.· 

Es el proceso para determinar lo que se esUi -

llevando a cabo, valorizándolo y si es necesarlO aplican

' do medidas correctivas de manera que la ejecución se 1 le

. ve a cabo de acuerdo con lo p 1 aneado·, · 

Los controles pueden ser por medio de la cant1~. 



dad, c•l l~ad, costo.'! t1811po. 

Par• Implantar' un iiuen· control deberl determinar.. 

se 1• norma o base, medir y'· juzgar lo que se ha hecho, com. 
parar lo hecho· con la norma o base, definiendo las dlfere!!. 

cias que re1ulten, corrigiendo por último las desviaciones 

.mediante r-.llo adecuado. 

El trabajo se puede medir por tl911po o por datos 

estmclfstlcos. 

Pera que el control· sea lo""• efectivo poslble

deberln deserrollarse normls de acción, polftlcas, proce-

dlmlentos, etc., previamente vistos en la planuclón. 

En las anpresas turísticas es recomendable la a

plicación del proceso administrativo, aunque no necesaria

mente deba ser un 1 icenclado en administración de empresas 

·el que lo Implante, ya que éste podrá asesorar únlcarpente 

en estos casos a los gerentes de cada negocio, qu~. no_ ~n

s lderen necesar la su .contratacl6n, debido al tamano. e lm-

portancla del mismo, pero que sf sean conscientes de los -
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beneficios que se puedan obtener a través del proceso adml

n lstratlvo. 



CAPITULO 
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ADHINISTRACION DE HOTELES 

ANTECEDENTES.-

En síntesis la historia de la hotelerra, se re-

monta hast• los griegos, los egipcios y algunos otros pue

blos de la •ntlgüedad que fueron los Iniciadores, ya que -

existían hombres con mucha amblclcSn de conocimientos, los 

cuales eran Intercalados con hombres de otros pueblos re·· 

motos, para lo cual tenían que trHl•darse de su lugar de 

origen al requerido p•ra tal efecto. En el recorrido te·

nían que satisfacer sus necesidad•• de al lmentaclcSn y dor

mitorio, encontrándose con peque"as viviendas para las CU,! 

les teníiin que sollcltar hospedaje y allmentacl6n, dando a 

cambio de ello, una retribución que consistía en trabajo -

físico. 

Con el evance del tiempo nos encontramos que en 



Zli 

·Francia y en 1 ng laterra. se crearon los pdrneros mesones y 

posadas, las cu.les aunque funcionaban ·en condiciones ese!. 

sas de servicios y sin ninguna seguridad para· el viajero y 

sus pertenencias. 

En Inglaterra c:on la revolución Industrial, a"'!. 

diados del siglo XVI 11, aproximadamente, fue cuando hubo -

una superacl6n en el servicio y en la seguridad para los -

viajeros en dichos lugar ... 

Los norteamericanos fueron los que empezaron a -

desarrollar los mesones c:on m¡s organl ucl6n y tlcnlca en 

comparacl6n con otros países, creando el primer hotel c:on-

una capacidad de 73 cuartos con todos los servicios y con-

dlclones no utilizadas para esa época, surgiendo c:on Hto

la creacl6n de otros más en otros lugares. 

En Hixlc:o, desde 0 los primeros mesones en ·la ¡po

ca virreinal hasta que surgió el servicio del prlmerferr2. 

carril fue cuando surgieron los primeros hoteles, mejoran

do sus servicios, cuando las primeras corrientes viajeras• 



de tipo turístlc0'se Interesaron por nuestro país, ali& 

por el ano de 1920 aproximadamente. 
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Por lo tanto las reestructuraciones en los hote-

fes se reflejaba por fas exigencias del Viajero y así SUC!. 

s lvamente fueron naciendo nuevas Ideas para el mejoramlen-

to de fa Industria hotelera. 

En 1922 se creó la asociación de propietarios y

admlnfstradores de hoteles, desde esa fecha a la actual el 

desarrollo de los mismos en materia de planeaclón y organ!. 

'zaclón ha cobrailo Impulso debido principalmente a los huE!_ 

p'edes, pues a medida que pasa el tiempo hay más exigencias 

que satisfacer, así como mejoramiento de servicio y aten-

cl6n. En fin debe existir un avance general para el mejo

ramiento total y genera 1 de la hotel erra. 

GENERAL 1 DA DES. -

Por lo general existen diversos tipos de hoteles ,, 
tales· como: 



1. Por la estancia de sus huéspedes: 

'•) de tr&nslto 
b) residenciales 
e) semlrresldenclale• · 

2. Por sus servicios: 

a) de plan amer 1 cano 
b) de plan europeo 
c) de plan mixto 
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Los hoteles de tránsito se caracterizan por su -

tarifa diaria y por lo general operan bajo el plan europeo. 

Los hoteles residenciales fijan sus tarifas men-

sualment~ u anu3Jmente. Por lo general se c:ob.ra por mes -

adelantado, operando en muchos de los casos bajo el plan -

americano. 

Los hoteles s..;;lrresldenclales fijan su tarifa -

por dra, semana o mes y operan Indistintamente en plan eu-

ropeo, americano o mixto, sus estableclmlentos son general 

mente en centros vacacionales. . :.~ . . 

Hoteles de plan amed~ano, son los que proporcl!!. 
.· .. '..· 
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nan hospedaje, alimentos y dernls servicios de •cu•rdo a sú 

capacidad, lnclufdo todo "iíñ-lá cuota diaria est•bleclda, -

como su nombre lo Indica, por lo general se .,.ple• en Amé

rica y especialmente en clud•des de pequefta m•gnltud. 

Hoteles de plan europeo, son los que proporclo-

nan únlc .. ente.hosped•je por la cuota convenida, los d .. ls 

servicios se pagan por sep•redo. 

Por consecuencia los hoteles que oper•n bajo el· 

plan mixto, son los que dan opción al huésped de elegir si 

se les Incluye en la cuot• diaria los demls servicios que 

el hotel est¡ capacitado proporcionar. Este plan es apll• 

cado en grandes ciudades, en virtud de la competeni::la exl!, 

tente, pudiendo ser ventajosa si la cllentela es más o me

nos fija y si la c•ntldad de servicios ºestl calculada en -

relaclcSn al namero de huéspedes, de lo contrario si no ·se 

·consideran estos factores resulta desventajoso y antlecon2_ 

mico. 

. .. ·-
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PROCESO. ADlllNISTAA~IV() .f.N HOTEL TIPO.· 

En la antigüedad la industria hotelera progresa· 

ba un tanto cuanto anpírlcamente, esto es, no c:onslderaban 

el aspecto planeac:h5n como de vi tal importancia, pero a m~ 

dlda de que ha pasado el tiempo la lndustrfa mencionada se 

va volviendo mis compleja cada día, lo cual ha originado -

qua no nada mis se considere a la planeacl6n como lndispe!!. 

sable sino t.,blén la or¡anlzación, la dlreccldn y el con· 

trol, pare asegurar a futuro el éxito de esta Industria. 

PLAHEAC 1 OH. • 

Consista en escoger. hechos para prever y formu• 

lar actividades que suponen necesarias para lograr mejores 

resultados. 

Para poder ofrecer al usuario un servicio en do.!!, 

de puede encontrar los cr lterlos de prestación Inherentes· 

a la hocelerfe, como son, adecuada ublcac:lcSn, excelentes -

servicios generales, confort, prec:los y decoración, mismos 
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.que satisfagan las necesidades del usuario, para que la·• 

Imagen del hotel sea positiva ante otros posibles usuarios. 

Debido a lo anterior es neceurlo contar con ob· 

jetlvos previamente establecidos, asr como·sus'polttlcas,

sus procedimientos y presupuestos. 

OBJETIVO.- El principal objetivo de toda empre

H hotelera es brindar hasta donde sea posible de acuerdo

ª su capacidad, el servicio mis eficiente al usuario. Con 

el logro de este objetivo se Incrementa no solo el número• 

de sus clientes sino que los beneficiados en este servl··

clo, se convierten en el lentes permanentes de la empresa,

slendo por ·lo tanto un medio publ lcl tarlo de las buenas -

cual ldades y atenciones que les brinda el hotel. 

OBJETIVO DE VENTA.- Consiste en asegurar las •• 

ventas de uno, o de los dos ejercicios siguientes: 

.PLAN.- El plan del proceso administrativo es de 

suma Importancia ya que de éste ser4n der lvadas todu ·lo· 

act lv ldades que deban rea 11 zarse para lograr 101 r415u Ita-~ 
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dos esperados. Este mismo nos servir& de·base para org1n.i, 

zar, dirigir y controlar. 

Los planes suelen ser e corto o• largo plazo en 

el caso de le lndustrf• hotelera debld• 1 dlver101 facto-

res externos tales como: la competencia y le sltuacl6n so

cloecon6mlca no .tnlcamente del pafs sino mundial, se tle~en 

que elaborar planes de acción• largo plazo, ye que por 

lo general le venta de ejercicio presente ya se tiene ase

gurada, si es que desean subsistir, ya que de no ser asf -

los gastos del hotel se elevarfan a tal grado y ocaslona-

rlan la quiebra en un tiempo realmente corto. 

PROGRAKAS.- Cualquier plan que se elabore de -

cualquier tipo ya sea corto o,, largo plazo deber& conte-

ner necesariamente el factor tiempo ya que nos servirá pa

ra medir los resultados del plan previamente elaborado, 

La finalidad del programa es la de realizar una

revisión de las actividades realizadas en función a los 02_ 

jetlvos. 



Se deber.f determinar las etapas principales y fj_ 
jar las .fechas de realización, 

POLITICAS.- Son normas de accicSn a segul~ expr!. 

sadas .en forma escrita que son adoptadas por un dirigente-· 

y le servirán de guía para alcanzar los objetivos desea-

dos. 

Las poi ítlcas mas comunes en fa Industria hotel!. 

ra suelen ser: 

1.- Cobrar por adelantado cuando el usuario se

presenta 5 f n equ f paje. 

'2, Estructurar fes precios de acuerdo al tipo y 

" '''número del (os) usuario (s). 

3.- Otorgar crédlt~s a usuarios r~~~ocldos por 

el hotel, sin Investigación previa y con un 1 ímfte de tfei.!!, 

po máximo de 30 días, 

4.- De personal: En cuanto a presentación y 
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litenclón p•ra con el usuario. 

s. Celebrar juntas periódicas los ejecutivos. 

PROCED 1H1 ENTOS. • Son p 1 anes que el gerente ti e• 

ne que utlllzar para el mejor desarrollo de su empresa,·· 

por lo tanto, podemos decir que un procedimiento es serle· 

de actividades concatenadas que constituyen una sucesión· 

cronológica y la manera de ejecutar un trabajo. 

Las agencias de viajes encargadas de ofrecer los 

servicios de un hotel tipo, reallzan la venta de sus servl 

clos con anticipación, notificándole de Inmediato para que 

proceda a efectuar la reservación del usuario que en deter. 

minada fecha se presentará. Una vez hecha la reservaclcSn· 

se procede en el Departamento de Recepción a registrar al· 

o los Üsuarlos, con el propósito de programar a cada uno • 

de 1os departamentos correspondientes, para que éstos to-

men las medidas pertinentes para tal efecto. 

Una vez que presenten una vez el· o Jos usuarios, 

en 'el Departamento de RecepclcSn, se procederá a registrar': 
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al cliente tomando sus datos generales, así como: .el lugar" 

de procedencia y los días que permanecerá en el.-hotel. En 

seguida se elabora una remlslcSn de la cual turnarán una "!!. 

pia,a roperTa, a la telefonista, a contahllldad,.y el ori• 

g 1 na l le será entregado a 1 c 11 ente cuando se presente a 1.!_ 

qui dar su cuenta, la finalidad de elaborar la remislcSn a e 

la llegada del usuario, es poder contar en cualquier mome!!. 

to con su estado de cuenta, ya que éste lo puede so ll el tar 

porque.desee retirarse antes de lo previsto. Debemos ha~· •. 

cer menclcSn que"íin''el hotel e.1 control se debé• 1 levar ·ar'" 

día. 

··e.•'.···p¡;f- ·su parte la secclcSn·de·ro¡,·.;¡.ía·proc'ederá a -

preparar las hab 1 taclones corresporid 1 ~íites''v-.!r íf 1 cando. que 

se encuentren· én per'fec tas ·co·nd 1 c·JoneS !,.~. ·~· \-_.. ;·".-1 

Por lo que respecta a la .telefonista, deberá te· 

·ner pleno conocimiento de. las personas,,que¡ocupan las hab.!_ 

tac Iones con •el propósito. de. tur.~ar l~~.1 cor:r~spond~ncl a o -

conferencias que pudieran, recibir~'·'' 'ºicé ; .. 1 ....... . 

Por su parte contabilidad utilizando cuentas 
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·puente l levarl el control de los gastos en que Incurre el 

usu.rlo tales como: servicio de comedor. de bar. peluque

rfa, sale de belleza, florerfa y otros. 

Una vez elaborada la remlsl.Sn mencionada y dls--. 

tr 1 bu fda en esa forma , se 1nd1 carl a 1 be 11 boy , proceder a-

1 ns ta 1 ar los en la habltacl6n que les corresponda. 

En caso que el usuario decida hacer .uso de los -

demls servicios, solo bastará firmar el cheque que normal

mente se elabora para esos casos, turnándose a la caja, 

que se encargará de hacer el cargo a su cuenta. 

En esta forma a gros so ·modo se puede apreciar 

'"' ·cual es el trin!te Inicial que se debe llevar a cabo'C:uan-

. dó 'hace su aparlcl.Sn el usuar lo¡ sin pasar. desapercibida -

la labor que desarrollan los demás departamentos, como es 

la labor que previamente tuvo que hacer el gerente admlnl!_ 

tratlvo, el de alojamiento, el de alimentos y bebidas, el 

contralor y el gerente general, para poder reflejar la bu!. 

na Imagen del hotel desde el primer momento en la recep·-

cl.Sn. 
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Pof su parte inl'entras el· usuario-disfruta de su" 

estancia, la actlv ldad de los departamentos deberá desarr2. 
.( .. ,· .. 

liarse a tal velocidad que nos permita a lá vez de darle -

un mejor servicio, llevar un control eficaz mediante la 1!!, 

formac.¡".S~· propor~'lonada diariamente, para que a más tardar 

a primera hora del siguiente día, se conozcan los result!. 

dos y poder tomar las medidas correctivas que el caso am!. 

rita. 

PRESUPUESTOS. Entendemos por presupuesto el tr!. 

bajo que·reallza· el gerente para asignar los recursos nec!. 

sarlos para el logro del objetivo fijado. 

El""presupuesto es un•elemento muy Importante de

la planeaclón porque por medio· de él podemos conocer el d.!_ 

'nero que necesitamos Invertir en nuestros programas. 

En e 1 case que nos ocupa, los pres u pues tos no r!_ 

presentan'nlngún problema determinarlos, debido a•que en -

la actualidad la sltuaclón·s~cloeconómlca nos·obllga a re.!. •••: 

fizar las ventas a futuro·; motivo por el cual se-conoce -

_perfectamente en el momento de elaborar los presupuestos -
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-todos los conceptos que se van a presupuestar. 

Los ~nceptos mis usuales suelen ser:_ la adquls.!. 

chS!" de ropería, o sea, colchas, •'banas, cortinas, cojl·· 

nes, etc., que a su juicio el gerente de alojamiento sed!. 

ban comprar. 

Alimentos, en estos casos debido a que se conoce 

de antflll8no la demanda que se va a tener en el restaurant, 

'I por medio de un cont~ato con __ los proveedores, se sabe C!. 

s I con precls 16n lo que se va a gastar, en lo que respecta 

a· al lmentos. 

Bebidas, en este caso debido a que se conoce con 

exactl~ud el rendimiento por botella 'I considerando la de· 

manda de perfodos anter lores, se determl nar' el stock. que 

se debe tener en el almacén. 

Gaiseosas, en cuanto a esto se ref fere se determJ_ 

na en la misma forma en que se presupuest6 la bebida ya 

que también se conoce el rendimiento de cada botella. 
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Sueldos y .salarlos¡ esta cuenta la conocemos a -

trav's del Departamento de Contabilidad, motivo por el 

cual no presenta ningún grado de dificultad presupuesta(,-

ya que ésta se verá afectada por factores externos, como -

bien pudiera.ser que se presentara un fenómeno lnflaclona-

·'' rlo en la economía del país, que por tal motivo se tendría 

que hacer los ajustes necesarios. 

Con lo anterior la gerencia general contará con~ 

elementos necesarios para realizar una Investigación admi

nistrativa que le permita obtener Información útil, veraz

y oportuna en la elaboración de sus planes y determlnar.-

los cursos al ter nativos de acción .pos lbles, · 

ORGANIZACION.-

Es la estruCtura'.técnlca dé las relaciones que -

deben existir entre las· funciones, nlvelés y actividades -

de los elementos materl~·1:.,/y:hJ"1i!·nos,de un organismo so-

elal, con el fin de logr~r ~~ máxÍm~efl~lencla dentro de ; . . .. 
los planes y obJeÚ~os s~n~l'~d.;~; 
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Por lo general en la 1 ndus tda hotelera en la º!. 

ganlzacl6n mlis común es la de tipo l lne1l, debido • las 

ventajas que les representa. no obstante que cada departa

mento tiene funciones diferentes, pero siempre reportan al 

gerente general, el cual Indicará" a cada gerente lo que d!, 

berl hacer en· su área respect lva. 

•.f. 

·,:, 
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GERENC 1 A GENERAL 

Como se puede apreciar en el organigrama ante--

rlor el puesto de mayor jerarquía' dentro de la organlza--

clón1 es la Gerencia General, la cual se encarga de dele-

gar la autoridad necesaria a los puestos que de éi depen-

den directamente como son: la gerencia administrativa, la 

gerencia de alojamiento, la gerencia de al lmentos y bebl-

das. la contralor ra; as lgn&ndoseles funciones específicas

prop 1 as de su área. 

Entre las funciones principales de la gerencia -

general, están las de planear, organizar, dirigir y contr2_ 

lar. Asímlsmo desarrollará estrategias de venta y publ.lc.!_ 

dad, a través de sus vendedores que por lo general son las 

agencias de v fajes. 

Dentro de sus funciones se encuentra tamb Jén, la 

de atender a sus el lentes que por su Importancia lo amer.!_ 

te, o bien a aquellos que por un mal servicio que se les -

haya dado, deseen hacér5e lo saber. 



ltl 

Sus ac:tlvldades que com&nmente desarrollan en el 

. dfa son las de resultados del dfa anterior, que le propor

c:lonan las gerenc:las a través de c:ontraloda, para estar -

en. c:ondlc:lones de tomar las medidas c:orrec:tlvas que sean-. 

nec:esarlas, o simplemente poder tomar. decisiones. 

La responsabl 1 ldad de la gerenc:la general es la 

de mantener Informada de. los resultados obtenidos en rela

c:l6n a los objetivos previamente fijados a la asamblea de 

ac:c:lonlstas. 

GERENCIA ADHINISTRATIVA.-

Tiene como responsabl 1 ldad, ante la gerenc:la •ge-· 

neral, a la cual reporta, proporc:lonar a las demás geren-

cfas, los medios necesarios para que en ningún momento pu .. 

dieran dejar de func:lonar como lo es por falta de personal, 

de mobl liarlo y equipo, etc.' asr mismo, 'ª de evitar has

ta donde sea pos lble el uso ·Indebido de los mi'smos. 

Sus func:lones b&s lc:as son las de mantener en re-
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· gla todos los' tráml·tes que la ley Imponga ya sean de· aspe.E. 

to fiscal o administrativo cumpl lendo asr con las dlsposl-

clones gubernamental es. 

Será responsable también de las medidas de segu

ridad que deban aplicarse, para evitar hasta donde sea po

sible los da~os o perjuicios, asr como también la de aseg!!. 

rar contra cualquier riesgo los casos fortuitos o de fuer-

iza mayor, otras de sus funciones es la de supervisar y 'co!!. 

trolar los Departamentos que tiene bajo su responsabll 1--

dad,como Jo son caja, cobranzas, y personal, con el objeto 

de que desempenen sus fundones adecuadamente. 

Dentro de sus actividades diarias está la de re-
•. r; 

visar la operación diaria de los departamentos a su cargo, 
.~¡. ·' . . 

a través de los reportes presentados. 

CAJA GENERAL:-.·.' 

Es responsable ante la Gerencia Admlnlstratlva¡

su función principal es la de cobrar las cuentas de los --
• ·~ 1 • • '. 

el i entes; el pago de facturas previamente revisadas y aut2 
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rizadas. 

COBflAHZAS. • 

Es responsable ante la Gerencia Administrativa¡· 

del buen cobro de las cuentas de sus el lentes, la cual no 

se debe de pasar de un plazo no mayor de 30·días, debido a 

que son cuentas de peque"ª magnitud¡ e Informarle a la Ge~ 

rencla Administrativa de las cuentas malas, las cuales se

r&n anal Izadas junto con la Gerencia General, para ver si 

es conveniente su cobro Judlclalmente, o bien cargarles a 

cuentas malas. 

PERSONAL.-

Es responsable ante la Gerencia Admlnlstratlva¡

del reclutamiento, Selecclón y Contratación del Personal,

asr como el registro de asistencias, para el control lnter_ 

no y pago de sueldos y salarlos, reteniendo los Impuestos

respectivos y cuotas al IHSS., para posteriormente entre-

garlos en los plazos fijados. 



GERENCIA DE ALOJAMIENTO.-

Es responsable ante la Gerencia General de la 

buena o mala Imagen que se lleve al usuario del hotel·;!· 
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Su ·función básica es la• de mar:itener··en cSpt lmas -

condiciones las habitaciones con que.cuenta.e.1 .. hotel.':·.Así 

como las de dirigir y controlar'.las.a.ctlvldades del»perso

"mil a su cargo, como son: Recepción, Ropería .. y .Telefonis

ta. 

RECEPCION. -
,11 

Es responsable ante la Gerencia de Alójamlento -

de la atención esmerada que se le di al usuarlo,.ya,.que·.a

través de ésta se logrará la confianza en él, y que se -

sienta tan a gusto como en su casa. 

Sus funciones son las de registrarlos rápida.y -

'debidamente para que sean Instalados en sus ·habitaciones -
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Asfmlsmo avisar• •I Oepartanento de Contabllld•d 

con el objeto de que procedan de Inmediato • abrir la cU•!!, 

t• co'rreipondlente. 

También Informar• a la telefonl sta los datos ta-

les como: nombre y nllmero de habltacl6n para que turne las 

l l•Ínadas telef6nlcas. 

ROPERIA.-

Es responsable ante la gerencl a de alojamlento,~ 

de mantener limpia y en buenas condiciones la ropa necesa

r.1.a. para las habitaciones como son: sábanas, colchas, cor

t 1 nas, tapetes, etc. 

TELEFON 1 STA. -

Es responsable ante la gerencia de alojamlenfo -

de realizar en forma fluida Ja comunicación; de informar a 

contabl l ldad de los cargos que se deban efectuar a los --
,.'..: ·:i'' 

·clientes por concepto de llamadas ·de larga distancia'. 
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·GERENCIA DE•ALlllENTDS Y BEBIDAS."· 

Es responsable ante la Gerencl~ .. General de la -

atención y buen servicio, tanto en el bar como en el res-

.. ; .. taurant para con los clientes que acudan a esos lugares. 

; ..... 
Entre sus funciones prlrrordlales es_tán la de' di

rigir y controlar las aC:tlvldades del personal que tiene a 

su cargo, coor~lnando en lo que respecta a restauranterra .. 

al menú, tanto de la cocina Internacional, cociná· frra y -

repostería. En lo que respecta a bar que sea eficiente el 

"servicio, evitando hasta donde sea posible las mermas en -

·· bebldH y gaseosas debiéndose basar el barman en las mcdl

''"das de control ya establecidas para estos casos, asímlsmo

tlene la responsabll ldad de la selección y con.trataclón -

de los artistas que Intervendrán en la variedad. 

COMEDOR. -

Es responsable ante la Gerencia de Al lmentos y -

lebldes de la el1bor1clcSn de platll los Internacionales 

fríos. y repostería, debiendo tener cuidado de elaborar lo 



necesario de acuerdo • la demanda del dra. 

Su función bás 1 ca es la de proporcionar un servl 

clo eficiente, tanto a las personas dentro del comedor, C!!, 

moa las que lo sollclten desde sus habitaciones. 

llAR.-

Es responsable ante la Gerencia de Alimentos y -

Bebidas de obtener el rendimiento óptimo, tanto en bote---
., 

!las de licor como de gaseosas, utilizando el vaso apropl.!!, 

do paraatraerpslcológlcamente al consumidor, como lo es -

servir la misma cantidad en un vaso alto, para dar la im-

presión de que se le sirve mis. Adem&s mantener el lugar

en óptimas condiciones de presentación. 

ALHACEN 

Es responsable ante la Gerencia de Alimentos y -

Bebidas de abastecer oportunmnente los requerimientos tan

to de i res t~urant como de 1 ¡;·.¡r en. lo que se refiere a mat!!_ 
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r fas pr fmas • 1 f cor~s, gaseosas, etc. 

Como función básica es la de verificar perlódlc.! 

mente sus existencias de acuerdo con sus máximos v !"Ínlmos 
'),> .•• ;'."'/: 1., 

establecidos, solicitando al Departamento de Compras las -

repos i e iones necesar ras. 

COMPRAS.-

Es responsable ante la gerencia de al lmentos y -
:•~' 1 f!'';' --: ,. . ., ··; ~ ·.; .. ~ .. -

Beb tdas de obtener los productos de la mejor calidad; y a-
.": ·;;: '; ; . ·• . ' . . • '!'.:' ·, •• ~ • ;.,_.,: ' 

-'~~-mejo~~· precias d~l mercada, sin. olill~ar ,~.Ls,~rvlclo -

d~ .entrega. Entre sus funciones está la de.localizar pro-
... ' ·, ·... ···· :· ... .-,,,:.!:·-··~ io::~;'.;·i· r.' ·.;\.':1':, 

CONTRALORIA.-

Es responsable ante la Gerencia General d~·\~;ij~ 
vl.slón operacional.dlarla_,iel hatel,'a través de los con-

.:.' -''"•'· ' ... ·:· . • ,, .· , .· ~' , .•. !~ ;1;.·, .;_., .• _ "¡ 1<>,:.; •\:; ·: ._:-

troles previamente establecidos, los cuales deberán ser·--
·.• -•·•Jf1t·· -.;-.- 1 ... ·,, :,• 1 ,~r i~,•:,..,,·,_, ·J:•·.;., ·· .. -·;•·;·-•.... .;), ~·'· ·-··,!''<1!.;.' 

:º;~or_~u-~~~~t,;~n -'~ª-/!.n~I i,~.~d -~-~ p~~P~.~~.:!.~_~,~~ :~,,}ª-,~~~:~~~-c-f.~ .. 
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lien~ra_l lnf.,;rmacl6n veraz y oportuna para la toma de deci

siones. Sus funciones son las de establecer controles ad

ministrativos que sean funcionales para que permitan obte

ner __ la Información que se requiera. 

Otra de sus funciones es la de realizar audito-

das periódicas con el objeto de llevar un mejor control -

·contable, reducir costos y de ser posible aumentar ventas. 

CONTAD 1 LI OAD. -

Es responsable ante la contralor ía de mantener -

actualluda la Contabilidad, para que la lnformacl6n sea· 

veraz y oportuna asímismo llevar los estados de cuenta de 

los clientes al día, por si alguno de éstos lo solicita en 

cualquier momento. 
: . " ~ : 

Las funclonés·so'n ·1as ·propias de su puesto, o -

sea el registro contable de las operaciones diarias del 112, 

tel. 

Por úHimo mencionaremos el mantenimiento y. ase-
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sorra que proporciona un despacho juddlco que, por. sus ca-
; ·~- .- ' •• :' : ~ ' : -.,. . ; i • ' ' ' ·, .. . 

racterístlcas existe la opcl6n de contratar. person.11 que 
-:.··· -';_L:··,.:.,.'.: ·.. . -,t. ·: . 

dependa directamente del hotel, o bien contratar el servl-
··-•;. :,:.· 

clO.medlante e1 pago de una iguala, según convenga a cada-

una de estas empresas. 

Para efectos de e• ·e trabajo y en virtud de que

"'\~~ hoteles Investigados prefieren contratar el ~ervlclo,-
• !· ; 11.. . ~ 

lo describimos como un servicio staff a la Gerencia Gene--

ra l. 

..... • 

, ,, OE~ARTAMENTO LEGAL. -

~ . . . 
.: ;·,.,._¡:, 

Es r~sponsable ante la empresa, del asesoramfen-
• 1 "- :·.l · ·:;;,:· ,:·: ;r.:-

to 'legal, como 10 es en los casos de contratación de persa 
.. , - .. : .. : ·"·~·!\·~:-\ . .;.~ ...... '...:;, ~ ')'' .. -

n~l/~es.ofücf~6n de problemas _ante el sindicato, contratos -
. ' , ¡l'¡•I"':• 

con proveedores y con cadenas hotelerast así como llevar a 

cabo las cobranzas Judiciales cuando.el ,cas~, to amerite. . . . .. '. =~·-:-- \,·~.. ' ' . . .... 'I' ¡"• •. '', ,, •. ,. •• ;·,. :. :-.-- ". 1.: 

MANTEN 1H1 ENTO. ~ .. ! 



51 

un servicio eflc:lent!' y lo más rápido posible, con el obJ!. 

to de manlPner en condiciones adecuadas las Instalaciones 

del hotel como son: plomería, carpintería, ebanistería, -

calderas, cerrajería, etc. 

Las funciones descr 1 tas anteriormente varían de 

acuerdo a la capacidad y nece" .dades de cada empresa hote• 

lera pudiendo ser en mayor o menor número. 

Cano se puede apreciar la organización es de vi• 

tal Importancia ya que si se cuenta con un organigrama, en 

el cual ·se define la posición de todos y cada uno de los• 

puestos,. con su autoridad y responsabl lldad def In Ida. asr-

mismo como las funciones por escrito de cada puesto, nos • 

ev'ltar.S una dupl lcldad de funciones, obteniendo con el lo • 

una mayor fluidez en las operaciones y el máximo rendlmle!!. 

to tanto del elemento h"mano como de los materiales. 

DI RECCION. • 

Para lograr 1 a ut 11 ldad que representa dentro ·

de I proceso administrativo la planeaclcSn y la organlzacíón 
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debeonos contar con los elB11entos que la Dlrecc16n nos lndi 

ca, tales ~Orno: ~ . . ~ . 

1. Rel aclones Humanas 

2. Facultad de Mando 

3. Superv 1s16n 

4. Comunlcacl6n 

5. La Técnl ca de la Decls 16n 
.1 .. , .~. 

~ .. _ ... 

6. Disciplina 

RELACIONES HUMANAS.- '::·· •: ..... 

,; . Dentro. de la lndustr:la ho.t.~1.era son de. li.ltal lm

portan~l.a, deb 1.do. a 1 a especl a 11.z.acl_6!) ,.que ol'n 1 camente se. -

obtl~ne .dentro del. hot.el. que Je da,,,un ;conocimiento pr&ctl-
... _ .. •' :•. . '. 

co·y''no. teórico¡ y para lntegrar;.el ,c~erpo_.,de.1, personal n~ 

cesarlo.es. lndlspensable.con~ar.,con lns.tructlvos y/o lns-.

tructores para que los capacl ten y en. un t 1 empo razonable

el empleado se adapte a su puesto.; obteniendo con el lo su 

mblmo rendimiento. 

:," 
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En la práctica la mayoría de los ejecutivos son~ 

personas que han 1n1c1 ado sus 1 abores desde los puestos -

más bajos y que con el tiempo llegan a conocer el funclon!, 

miento de cada área hasta 1 legar al que ocupa debido a la 

escasez de material con el cual se podrían documentar o 

bien a la falta de Instituciones en las cuales se puedan -

capacitar, ocasionando un grave problema en el reclutamleJl 

to de personal capacitado en esta rama. 

FACULTAD DE MANDO.-

Esta es conferida a cada ejecutivo para lograr -

realizar sus funciones adecuadamente con la flnaÚdad.'de -

motivar a su personal subordinado. 

Independientemente de la autoridad .f~rmal que se 
' ' . 

les delegue por lo general los ejecutivos ·en·,1a·r&ma:.hote~ 

lera son poseedores de un conocimiento amplio pero prácti

co en su área, por lo que 1 a autor 1 dad forma 1 no 1 e dan m!:!_ 

cha Importancia ya que se .les respé·t~' y.,obedece por sus ~ 

pl los conocimientos prácticos. 
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; -1,SUPcERV.1S1 ON. • 

En cualquier actividad que se -~~sarrolle es nec!. 

sarfo vigilar que se afconce lo mejor posible, y en la ra· 

ma ho,telera adqul,ere su mis alto grado ya que la Imagen -

del hotel requiere que desde la recepción, el trato y ser

vicio sean de lnmedlato1 debléndose supervisar que así se -

haga. 

COHUNICACION.-

La comunicación debe ser f_lul~a, ~\ara y oportu

na, para lograr una coordinación entre las dlstl.!!tas,,áreas 

o departamentos en función de .-,. o~jetlvos_prevlamente e!_ 

tablecldos. La comunicación puede ser verbal o por escrl-

to en forma horizontal si es entre Departamentos del mismo 

.... nivel, _o,en forma vertical si son órdenes del ,¡efe hacia -

_,,el. per~onal; · 

.,, ·i': -.1 

La comunicación a nivel gerencia) ~~· ~~~n.,,~~e -

se rea¡"¡ ce a través de juntas per lód 1 cas, las cua 1 es. dan 
~ . '\ ·• ~ ; . ! . ,. ,·, ; • • ,·. 
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m\ly buenos resultados. 

TECNI CA DE LA OECISION.-

En la rama hotelera las decisiones se toman c:on

base a res u 1 tados que por lo general son proporcionados -

diariamente, lo cual le da los suficientes elementos de -

juicio para tomar una buena decisión. 

DISCIPLINA.-

Es común en los hoteles que la disciplina que o!!. 

serve e1 personal es buena, ya que conoce perfectamente 

las poi ítlcas y procedimientos del hotel, debido a que la 

··.dlsclpl lna es una norma que debe seguirse para la proyec-

clón de una buena Imagen dol hotel. 

Por lo expuesto en párrafos anteriores podemos -

hacer eco de la definición del Dr. y C.P. Salvador Mercado 

!lurOandez 
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"Dirigir es hacer que todos los miembros del gr.!!. 

po se propongan lograr el objetivo de acuerdo con los pla

nes y la organlzaci6n hechos por la gerencia". 

CONTROL.-

El' Dr. y c.p;' ·.Salvador Her cado Hernández en· su 

l lbro "Admlnlstracl6n Aplicada", lo define: Es el proceso 

para determinar· lo que se está 1 levando a cabo valorizando 

y s.1 es ·necesario apl lcando medidas correctivas de manera• 
'•'.' 

que 1 a ejecución se lleve a cabo con lo p !aneado. 

·;·.~:· Ef1:1a hotelería.h~y una diversidad de controles-

···ya··que~todOs1:eJ los· son ne~esarfos, en vírtud de la necesl 00 

'da'd.;de conocer. en.cua .. lquler momento la cuenta del cllente

as T como los conceptos. 

·.,,·... Dentro. de Jos controles más usuales se tienen: 

a) Control de cuentas de el lentes: Este es 11!!_ 

vado por el Departamento de Contabl 1 ldad, recibiendo para

la elaboración del estado de cuenta por cada cliente, los~ 
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consumos por·concepto de comedor, bu, alojamlento,telefo· 

nemas. etc., deblendolos elaborar respectivamente el mese• 

ro, el cantinero, por lo que respecta al servicio de come· 

dor y bar, los cuales la caja los turnui al Depto. de col!. 

tebll lded. Por su parte recepcl6n avlsari el di• que fue· 

ocupada la habltacl6n por el el lente, asl mismo la telefo

n l~ta Informar& a Contabll ldad do las llamadas de larga -

d lstancla que efectúa el el lente, se le proporciona tiempo 

y costo, los medios que se ut 11 lzaban para este caso, son• 

formas pre Impresas a las ·que se denominan cheques los cua• 

1 es serán anexados al estado de cuenta del el lente, turna!!. 

dose a la caja cuando sea requerido. 

b), La Gerencia Genera! recibe a través del De -

partamento de contralorfa el Informe diario de ventas efes 

tuadas del dfa anterior, que en una forma prelmpresa se d!. 

talla por que concepto se logró, o sea, alojamiento, come• 

dor, bar, etc. Este reporte le servirá unlcarnente al Gere!!. 

te General para conocer Ja venta respecto a lo planeado, -

pero para conocer la real ldad de las ventas deberá campa 

reir. con los costo!» de \fentas, dalos que 1e proporslonará• 
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~ • ;;:! :·. ~ .~ ··:· ! ,:,.;,' 

el Departamento de Contabll ldad, que Incluye en la forma -

'·11.1. 

" 

; ,;: ~-. 

., ... 
·mencionada anteriormente. 

Por su parte la Gerencia de Alojamiento y la de-

Alimentos y Bebidas, deberán elaborar sus reportes en lo -

qúe respecta a las ventas rea 11 zadas en su área, env lando-

el ·original al·Oepartamento de Contabll ldad, quedándose --

con una c:Opla para su control, 

• La Gerencia Administrativa por su parte ·le lnfo!_ 
. : ~ •. l· •.•• 

. . ma,,.i".dos .. aquel los gastos. ,que fueron erogados por concepto-.. '•'"• . 
de mantenimiento, Juicios Jurídicos, etc.; asr C.,;,,0el1',;; 

...• ,·.,-.,, .. ,,. \~!:;, ~.¡,'.···;¡)' .;, . -:. !~ º~···~);, 

greso que se cana 1 1 zó por 1 a caja genera 1 y· por cobranza,- e 

~I) ·''• . ' !-~: •,.., 1 :',fft:, '.:··, '. ·-.<· ·: ~-'~·- ~- ;· ;·~, ::',. , '• 
para que con e~to ~e obtenga e 1. contra, l: de 1.n!ir~sos ·.Y egr!!_ 

sos, as ímlsmo deb~rá i~fo;m~~ "~'i o~;~~ia~ent~·de;'i:ontábl 1!. 
,.<.:,_-:··--,~;ir~~;~- ,~;ú·:>---,,~ 

dad en formas pre Impresas para ta 1: efecto, 

·: ·°' -, . '·',· ·: 
"'"''" ·' ·.•."Este controJ;deber~pe,~.~,r~~. en.;,J,á G~r~n.~I~, de, 

"Al lmentos ,y,Bebldaseprln~lf'a_l~e~.t<:,i: ~?.n .. la;f lnal.ld~d d~, ~

quitar hasta donde ~~a ·P~~ lbÍ~: las ·mermas por este concep~ 
to. 
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d). Control de consumo por bebidas: Deber& e!_ 

tablecerse el rendimiento que deberá obtenerse por cada b2_ 

tella de licor, evitando que el encargado de servir la be-

blda, sobrepase la cantidad en cada bebida que prepare. 

e). Control de exlstencl as: El almacenl• ca de-

berá elaborar reporte del consumo del día en lo que respe~ 

ta a materia prima, bebidas y gaseosas, debiéndolo turnar 

a la gerencia, así como al encargado de compras, para que 

con base en los máximos y mínimos establecidos se repongan 

las existencias. 

f), Control de habitaciones: La recepcionista

deber& Informar a la Gerencia de Alojamiento de las hablt!. 

clones que se encuentran ocupadas, así como de las dlsponl. 

bles, Indicándole en su caso el nombre de la o las persa-

nas que lo ocupen. Este control le servirá al gerente de 

alojamiento para coordinar a los elementos de que dispone

y que requ 1 eran. 

Lo anterior es solo un ejempl_o·.~,e los distintos· 

controles que existen en la Hotele~ra ;ciue: pueden ser esta· 
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blecldos, tantos como la Gerencia Gene.ral estime necesa---
, .... ··~·J· .,·. 

rlos • 
•• h • ;1 -.: . 

•1:· .,., 

':· ~ -, ' . ' 

~· 1 

,_ \·.· 

-~ ... . 

~·~ ,, ! :1 . ' 7 .. 

i !. t.)'• 

..... ~ : 

.::1 .. 
. .. 

(\ .. ~.-' 
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AOIONl·STRACION DE RESTAURANTES 

ANTECEDENTES,· 

El Importante desarrollo alcanzado por la lndus· 

tría gastronánlca en.México, reflejo del .progreso económl• 

co, se ha venido ·Incrementando tanto por la cada día más • 

generalizada costumbre de comer fuera de casa, debido a·· 

las necesidades de una vida más dln&mlca, .C<lfll!> pór el con!_ 

tante ·aumento de las corrientes turísticas, lo que augura· 
. ' . 

para todos sus Integrantes un· futuro prometedor a la vez • 

que les Impone grandes responsabl 11 dades. 

C:a restauranterfa, nace en condiciones paralelas 

a la hotelería, desde tiempos más remotos, debido a las n.!. 

cesldades primarias del hombre, como son las corr.lentes t!!. 

rístlcás, ha sido necesario la,creaci6n y de~a.rrol lo de 
.. ·.. .. -- -- ·_;- . ' ·-

los establecimientos espec1a11:Zad<ls'en ~1.ser.v1C1~ v'vellta 

de a1imentos,. como son los··-.r~sta_ur~~-tes'~ e~ 1-1~5',_~u·e·a· ta,·-
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fecha le brlnd•n aj cliente toda clase de alimentos naclo· 

nales e Internacionales. 

Asfmlsmo nos damos cuenta del desarrollo que ha

tenido la Industria restaurantera, en· la que la planeacl6n, 

organización, dirección y control, han desempenado un pa·· 

·pel Importante en la economía del pafs • 

. GEN_ERALIDADES •. • 

El Restaurant, es una empresa que. tiene como fl· 

nal ldad la venta de al lmentos procesados y la prestaclc5n ~ 

del·servlclo necesario para su consumo Inmediato. 

El r_estaurant. puede ser que forme parte de·un 

hotel, como uno más de los servicios que puede ofrecer, el 

cual se. considera como un departamento con cairacterístlcas 

específicas, o bien, puede ser una empresa Independiente. 

Cuando se trata de empresas Independientes, el -

servlcl.o puede ser con o sin bebidas, dependiendo el lo del 
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.,.t¡po de .. re.sta\lrant que se trate. En. Jos mismos pueden es-

peclal izarse en comida típica, internacional o.mixta. 

' ' l ¡' ' " ~ .... 1 l • ¡ 

PROCESO ADKINISTRATIVO,-

li- ,.· ~.·, ; 

la industria restauranterat es necesarro estar COnscíentes 

de nuestra ublcaclcSn física dentro de la comunidad de la -

cua 1 formamos parte y por tanto del t lpo. de, consumidores,· 

a los que br 1 ndaremos nuestro producto serv 1 clo, basándo-· 

ti •. ,, Oos· en las; neces fdades de los· conSUrit'ldóf-eS\, t·i.nto loca 1es

:·":"" cónio ·turistas, 'toiiiando'én ·cuenta"sii'capacldad'd~ gasi:6,· n.!. 

vel·'cultural, etc. 

"D~bldo ·a lo anterlor·,"1es''de;Ílit~1 Íriiportancla el 

proce~o· admfnlstratívó; 'Ya···que···t.~'tt~-~é~·:!:¿·~qiÚ 1·ó't;s·e; 109ra
rá 'alcanza~··la meta·'prevlame~te ;fljáC!a. , .. ,,.:,; 

•.. •.<·.:: (¡.·· 

PLANEAC 1 ON. -
~. ' " .. '- ~ .·' '-': 



ra prever y formular actividades que se suponen necesarias 

para lograr mejores resultados. 

Debido a la Importancia que reviste la planeaclón 

en los restaurantes, deberan fijarse claramente sus obje

t lvos, mismos que astan Integrados en la planeación del -

proceso, la venta y el servicio. 

OBJETIVOS,-

Los objetivos como se mencionó en el parrafo ant!!. 

rior, deberán fijarse lo más claro que sea posible, concr!!. 

tos y de Ucil comprenclón, los cuales pueden ser econ6ml

cos v de servicio, así como los objetivos de ventas que S!!. 

riin los de alcanzar el maximo en el la, de acuerdo a la ca

pacidad del restaurante as I como crear una buena Imagen de 

la calidad y diversidad de los alimentos que se preparen -

a trav4is de los Departamentos de Proceso y Servicio, 

',.' 
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~ "·-

Estas son, normas de acción expresadas en forma -
i:Ó\.~·;,!:rr:1;l'·.~ ~-· •:···:•!:"':'- ·-··· · 

esc'rl ta, que s.~.~.,!'daptad~s y seguidas por un di.rigente, --

··~~e"í'~ servirán de ~~rá p~ra alcanzar los objetivos desea-

d~~- ,,, .· 

Las políticas más usuales en los restaurantes, -
' 1 

son las que se refieren al servicio, como son: Recepción· 

-~~ · }f; F,~r~f t.~_.. \-~~'1~.ts .~~-.~~.i:i -~._ec_~-~I ~ y; _sa l_u~ar ~eor .. te'smente a t 
cUenti>a su llegada,. .. conectándolo con e.1 encargado del SJ!. 

:;~-.~~~--~_,·•:c .. :·~··1 .. ' .. ;": . .,:-'~~·.· l.- .•. , .~ ·:,.·· •·. 

t .~í~:~j~~~r.~~~.~ª[~!;7~~.~-~-~;~_J ~~e~f a;,_~·-.2~·/".-~~~~epc~ó11 de Limpieza: Ve.r 

.que .. eléservlclo'·¡,sté'completo.y,.'llmplo en las mesas¡ 3.~Ra 
--'.;·: y:'1p .. ·:..1.;,.·H,'P(.-~~~"::~:~~-~'..~!.r~_1:·~-\··_: ... ,:._~~ 4;.::";' . ·- .. -

.,,~ 1 ~~z,; ·. ,tf ~~1,i.~r·.·~' • p~d.I, ~,,Y,,<•,l Jm,i, na r ·'º~cerrores,ohas~a 40!! 

de se~ .. ,p~s lb l.e; : 4:c, Po) ri: 1 ca de, s'a 1 Ida :.1to 1,sea ,a.1, ~et l rar,-
.. ·~ .:;:.,'r;¡-~!¡'Í .~,;)¡~)"!~ú ~·~·'\> 1;:-t;'_\ '~ •'·'.'"'."'' .· .~,,.-,'»e '" --- _' · - ' . 

se ~ l.;cl lent'e 'a~r'rid~c~~ le' su
1

,ÍÍ l,s i t~ ¡. s:- Po trtl ca ,de ,Proce 

:o:·~ :;~~~~~~~;~ ~ ~:~~~.;·;;i1,; ~:~;.~.~.~~i ~:: ~t)~~. di s~on 1 b 1 e . en ~ 
la elab0racl6n,de áthnentC>~ para ~,·~~na del día; 6.- Po-

i'Ttlcas de Ventas: a~tl~~r,~r~ciC>s de acuerdo al tipo de 

el ienteS a txa~~s-· de·.~~·~-:drf~~e~tes conductos a saber: 

Agencias de viajes,· hoteles, etc; 7.- Es de fundamental • 



lmport~néla establecer políticas de higiene en. todas las : 

áreas. ·" .. 

PROCEDIMIENTO.-

El procedimiento a seguir en las empresas de ti

po gastronómico, se .Inicia básicamente cuando llega el 

cliente, sin olvidar que antes de t!ste se desarrollan actl 

vi_d~des tales como: p1ane~ción del menú, compra y almace .. 

~amiento de la materia prima que se procesará asr como la 

"" l lmpleza y .colocación del servicio' completo. 

Una vez que Se encuentra con todo 1 o necesar lo .. 

para dar un buen servicio se procede de la siguiente forma: 

Se recibe y saluda corté'smente al. cliente a su llegada por 

el capitán, ya sea que personalmente lo-.conduzca a una me

sa v~cra, 'o .bf~n lo _conecte con la mesera que los atende

rá, en seguida se le debe presentar las cartas con suge 00
--

renclas, para que el cliente elija lo que va a tomar, dán-

• 'dale Jri~tternpo razonable para tal efecto, regresando a la· 
"'- ; .1::.. ! : ~- ~ ~' '. ¡ ,. ':. 

mesa a tomar la orden y sugiriéndoles bebidas o platillos-
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.que son la especial ldad de la casa, una vez tomada la or-~ 
. .,, ... , -. 

den se turna al Departamento de cocina con la persona que

se encarga de ver· que se trabajen los pedidos, 1 levando un 

control que le permitirá no duplicar las órdenes y que el

servicio sea rápido y sin errores. 

Dicha orden se entregar~ ª. la ·mayara tratándose

de' platl 11os Internacionales y a la cocina cuando sean pi_! 

'i:11'1os de fácl 1 elaboración. 

t·, e,.· Una vez terml nadas tas ·Órdenes, le serán entreg~ 

das a la mesera, para que lo sirva en la mesa correspon---

diente y al cliente que lo solicitó, sirviendo los platl-

\'tos en el. orde.n acostumbrado, para que mientras consuma -

el primer platillo se esté preparando··e1 siguiente y ser

virlo oportunamente, retirando los utenslflo·s que ya no se 

ocupen. Para conc1Uir el servicio al c11ent9,·se le pasa

'rá el carro de los postres, para que elija el que sea de -

" sU' 'agr~do. 

Poste~lonñente la ~~~era pri;~de a valorizar los 
··.;.-.· ·;;. 
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pedidos·,· coloc:Sndolos en la mesa cara abajo y ag_r.adecléncf2. 

le al cliente su visita, sugiriéndole que vuelva. 

El pago de la cuenta dependerá de la política --

adoptada por cada empresa, en el sentido de que puede ser-

1 iquidada directamente por el cliente en la caja, o bien -

la mes era se encargue de hacer lo. 

Una vez desocupada 1 a mes·a, procederá ta ayudan-

te de mesera a Jimplar y dejar lista la mesa para el serv.!_ 

cio siguiente, mientras en la cocina har§n lo mismo las g.!!. 

i~plnas~ 

PLANES •. -

Conociendo la ubicación, así como el mercado que 

P,~ede. ser local y turístico, se deberá el,ab_or~_r, un :plan de 

acdón que consistirá en prOOiov",,r la.venta del servlci~ . a 

través de los cana les má's 1nd1 cados, cpmo pueden ser: las 

agencias de viajes, los ti~teles, folt.ltiis y revistas .turís 
.. ' ·'. . ·. . -

tfcas, etc., asr mismo se planeará~.ª rotación de1 menú. 
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__ ,;~!~_ndo la .. r,~laclón de produccl.Sn diaria y disponible para~ 

se~ elegida por los consumidores, debe ser planeada de ta 1 

manera que sea atractiva, econ6ml ca (dentro de su catego-

ría) -lucrat lvo para la empresa, algo muy Importante es que 

no se· replta·frecuentemente, porque·a1 el iente no le será-

agradable ver seguido los mismos platillos, es por esto --

que se debe hacer un plan de rotación de menús, de acuerdo 

a la categoría, tipo y tamaflo del restaurant. 

PLANES DE COMPRA. -

Establecer máximos y mínimos de materia prima P!. 

ra períodos de tiempo que se juzguen conveniente; con esta 

base elaborar un calendario de compras de ser posible un -

sistema automático donde el proveedor haga entregas perló

""' dlcas y cobre en fechas fijas. Siempre hay que procurar -

' . que 10S1'lriventa,rlos estén en e1 nlvel más bajo poslblC --

., tratándose'~. materiales de fácl 1 descamposlclón que son -

los ~s·os~aies en este tlp~ de negocios. Asímlsmo se pi!. 

neará un ade~úado almacenamiento para el cuidado y conser

vaclóii eil óptimo ·está'do de las materias primas; esta actl-
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vldad es de mucha trascendencia ya que a ·través· de la call 

dad de los productos se reflejará la buena imagen de la "!. 

goclaclón. 

A todos los planes que puedan elaborarse, se les 

deber;§ agregar el factor tiempo, los cuales quedarán con-

vertidos en progranas y servirán posteriormente como me--

dlos de control para la gerencia. 

PRONOST 1 COS. 

Es una función lmportantfs lma y deberá tomarse .~ 

como base en la planeacl6n, porque de acuerdo con las nec!'. 

sldades de la localldad se debe pronosticar el posible vo-

lumen de clientes que acudirán al restaurant. Es MUY con-

ven lente observar si la el lente la se veri lncr~ ·· 'ªo -

dlsmlnufda por visitantes en épocas turfstlcas, congresos-

y festividades. 



PRESUPUESTOS. -

Con liase en el punto· anterior,· se determlriarln -

los gastos estl.mados por los diferentes conceptos que ln-

tervengan en le consecucl6n de los objetivos, como son: m!. ... 
terlas primas, uten~lllos, mobiliario y equipo, recursos -

1;. 

humanos, publicidad,' etc. 
:,.r· 

Asimismo se deber·á planificar cuantl tatlvamente

los egresos con el fin de controlar las salidas de dinero, 

y en la misma forma los Ingresos esperados co.n el o,~)eto -

de efectuar comparaciones con lo logrado. 

Una vez determinados t~os estos aspectos. ,de la

plane'.'ci6n, asT como los. 9ue sean necesarios determinar P.! 

.. ra )!>.que se va hacer, que en sí es lo que slgnlflca.,pla-

~e~c¡:1.c?rh. 

ORGANIZACION.-

Es la estructura técnica de las relaciones que·-

deben existir entre las funciones, niveles y actividades -

de los elementos humanos y materia les de un organismo so--
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cl~l· con el fin de lograr su má>dma eficiencia dentro de" 

los planes y objetivos sena lados. 

GERENCIA GENERAL.• 

La Gerencia General es un puesto, de may?r res~-

ponsabl 1 ldad dentro de la organización .en este .caso. Y. ti.!!, 

ne como.función principal la Admlnlstr,acl.ón de esta.,empre"°" 

sa, motrvo por et cual deberá de contar con t~dos los ele:-.-. 

montos necesarios que le den una visión completa del nego· 

clo y le perm'1 ti rá rea 11.za; ~ria· b~~ri'~;:pl~:neaÚóri·; organl·· 
. ·'' : ···:,. ,. , •. ;.\rt>,.>, .. ·.: --: :.·<: ·-> 

zándola de la mejor fo.rnia qÜ¿" le perm.lta dlrlglr·¡/•eontro·" 

lar las operaciones di arlas; \'J·· , ,:· ::_ .. :, :~~~t~~~'/i.\~~-~ .. ¡L,~ !' . 

Asimismo deberá d~sarroÍI~~. f·u.nCl¿ri'~~·;d·~ re lacio 
. - ·': ·;;:<·F~ , ~--<~;::0'.!i:h'~'Yt~'.l<:·i·:;:. 

nes públ feas, sobre todo con: las ·_p':rso~as_~-~~·.1as··cualé's 

vea un potencial de venta, ,tamb,té~ ~~,..~f;,~~so~~. q~e se' 
' ~,-.>~-o::~)~>·[~: .. ~·-~<-~;;;:~.;- ·. - - .. 

encllentran dentro del ·ramo de :la,.restauranterra, que. le.--
• ' . • _,_.. ;' _; ') : '.:0 ;•;~V,·:'-· \· ., •).;' ; ; 

permitirán conocer los adelantos y-o.las hinovacione~ de'ca-
•. , .. _ ·.·,,-" 

rácter técnico admfnistratfvo. 



75 

La plibllcldad y la promoción deberSn ser planea· 

dos por el gerente general.• seleccionando tanto los medios 

como los canales adecuados para tal efecto. 

La distribución del mobl liarlo deberá planearse-

conjuntamente con el supervisor de piso, selec:c:lonando el

t 1 po y di seno de mesas , gab 1 ne tes o pu liman, que deberán -

.ser Instalados .¡n el salón. Esta función también puede -

ser desarrol·lad.a por personas que el gerente general desís_ 

ne. 

oéntro de sus,ac:~lyldades diarias, sers·1a de m!!. 

dir resultados, mediante lnformacfón que le proporcione --

.contabll ldad. 

co;lTAB 1 LI DAD. -

Es responsable ante el Gerente General ·del co--

rrecto y oportuno ·registro de las operaciones contables, ~ 

· re.~ort'~ndC;1~ an forml concentrada las op!raciones cjue se .... 

real Izaron el día anterior. 

, f.~ ., ·~ • 
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;. , .. Deberi .. llevar el control d.e la nómina, haciendo-

los descuentos correspondientes por concepto de Impuestos

retenidos y cuotas obrero-patronales. 

: .· 

...... Elaborar el. presupuesto de egresos e ingresos, ~ 

.. tomando como. base e\ pronóstico que se elaboró_ conjuntame.!!. 

te con er supervisor de piso y el gerente general. 

Dentro de las.funciones períodicas será la de --

''elaborar:· estados de resultados' as r como el balance gene-

.,ra 1, con la frecuenc(a que requiera la empresa, lndepen-· 

d 1 entemente de 1 que deberá e laborarse anualmente y cuya -

presentación se debe hacer a 1as au,t~.rldades fiscales, pa-

... _.ra efectos de la declaración del Impuesto global a las em-

pr~sas ~ 

SUPERVISION DE PISO.-

-.r· .. E~ i'esJ,;,~s~b·I_.; '~'nt~ la· G~r;,ncla General "de la -

operación del servicio y proceso de al lmentos, asr como de 

la conserva~lón y guarda de la materia prima almacenada, -



77 

delegando funciones y responsabl lld•des neceser las a las -

person111 encargadas del 'rea respectiva. 

Su función básica es la de coordinar las actlvl-' 

dades de las áreas de servicio, proceso y bodega, eon la -

final ldad de obtener una flufdez para proporcionar satis-· 

factor lamente el servicio al el lente. 

Una de sus funciones que reviste Importancia es 

la compra de'la materia prima, ya que consiste en locall-

zar var'los proveedores. sol lcl tando cotizaciones e. lnvestJ.. 

g'ar ta constancia en sus entregas• una ·vez que tenga esos· 

elementos de Juicio seleccionará al proveedor Idóneo el -

'cual le ofreceril calidad, precio y entregas; y realizar.& -

un contrato de entregas periódicas estipulando precios, C,!. 

l ldad, plazos de entrega, etc. 

Otra de sus funciones diarias, será la de super

visar las actividades del perso_nal que tiene a su cargo. 
'··'· 
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· ... CAPITAN." 

. Es responsable ante el Supervls~r de Piso de la

buena atenclcSn que se le brinde al cliente, asr como de --

las condiciones de limpieza sin perder de vista las normas 

de' higiene· establecidas. 

Dentro de sus funciones está la del entrenamlen-

to del personal encargado de· la atencfcSn en las mesas su-

perv 1 sando d 1 rectamente que se desarro 11 e en 1 a forma de--

seada. 

Deber§ revisar diariamente que las Instalaciones 

del salcSn o de la cocina, se encuentren funcionando en pe!_ 

fectas cond 1 el ones, en caso centrar lo reporta ria a 1 serv i .. 

cfo de mantenimiento (generalmente este servicio es contr!_ 

tado con un agente especial Izado). 

Independientemente de estar alerta en toda su 

A'rea de trabajo, atenderá personalmente las ! Jamadas de 

los c 11 entes. 

~~: ~· n: ! t·.: ..... ~ ¡•,.,, 
1¡ ! (t~ 

- • ': ~~ - 1. ' • ' ! •)::.,. 
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Reportar4 lnnedlatamente a su Jefe los problemes 

que .se le presenten y que no pueda resolver por no ser de 

su competencia, como puede ser que alglin cliente se negara 

a pagar la cuenta. 

Astmlsmo expl lcará al supervisor de piso de los.~ 

problemas que tenga con el área de cocina y que pudieran -

entorpecer sus labores. 

HE SERAS.-

Son responsables ante el caplt4n de la atención

correcta. que se .le pueda prestar a 1 cliente. 

Su función básica es la de tomar la orden corre=. 

tamente y servirla oportunamente en 1a forma ya conocida,-

ast como valorizar el eonsumo del cliente verificando que-

tssto sea llqu ldádO. 

Sugerir al el lente los platl 1 los que sean espe--

• el a 11 dad de 1 a casa. 

ESTA TESIS ND DElf 
SALIR DE LA 118U8TECR 
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Atender su área de trabajo en óptimas condiciones 

de limpieza y servicio. 

AYUDANTE DE HESERA. -

Es responsable ante el capitán de retirar oport!!_ 

namente loS utensilios de se~vlclo para conservar las me-

sas limpias y que estén. a dlsposlcl6n para que puedan ser 

ocupadas por otros c)I entes, 

SALDNERD.-

Es responsable ante el cap¡táf! de conservar en -

perf~~tas condiciones de l lmpleza el salón antes de que .. e!!!. 

'"' plece a funcionar. 

~esempeftar otras funciones que le l 1n~ique el ca-

pltán. 

,·,· 
·.,_, 

'!.:..... ... .. ,. 
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Es responsable ante el supervisor de piso del C2, 

bro de las cuentas de los clientes, debiendo tener cuidado 

de los tipos de c1111blo cuando se trate de moneda extranje• 

ra, tomando las medidas de seguridad necesarias. 

Otra··• de sus funciones básicas es efectuar el -

corte de caja al finalizar el día verificando que el nume

rario menos" el fondo, sea Igual a lo que marque la caja r!. 

glstradora, depositando al día siguiente al banco corres-

pendiente el Ingreso del dfa, comunicando este .. hecho pre·

vlamente autorizado por el supervisor de piso, a contablll. 

dad para su control de cuentas. 

Pagar facturas previamente rev fsadas y autor iza

das a los· portadores de los contrarreclbos correspondientes 

(proveedores). 

SUPERVISION COCINA.-

Es responsable ante el SU_Pervlsor de piso de la-
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-· ·-:éorrecta· planiiaclón y rotación de menús, tanto lnternaclo; 

,,·.nales coniO típicos, su fUnclón básica es la de Indicar el-. 
:¡, .. pro~edlmlerito que deberá seguirse en la elaboración de to-

dos y cada uno de los platillos, que se Incluirán en el m.!!. 

nu, asf como el tipo y cantidad de materia prima que se -

ut il 1 zará en los mismos, superv 1 sando persona !mente a la -,, 
cocinera que de hecho es la persona que lo real iza. 

También deberá solicitar por medio de una requi

sición a l,a b~d.ega todas los lngredlentes·~-~cesarlos; vlgl. 

lará que se mantenga en óptimas condiciones de l lmpleza la 

cocina dando un aspecto agradable, deberá vigilar que los

al lmentos sean elaborados con las máxima• mcdldas···de hlglJ!. 

ne establecidas. 

1, •• · Esta· persona deberá poseer ampl los conocimientos 

de gastronoínía, para que el desempefto de sus funciones sea 

de acuerdo· con la categoda del restaurant. 

HAYORA.-

•t', 
Es resPonsable ante la supervlslCin de cocina de~ 

~· ... ·-



h adecuada y correcta elaboración de los platillos sl---

·~ulendo al ple de la letra las Indicaciones que le hayan·

dictado, así mismo se coordlnaril con la cocinera para que 

sean elaborados. 

COCINERA. -

La cocinera es responsable ante la mayora. de pr!_ 

parar tantos platl llos como órdenes haya, con la rapidez -

que le permita no Impacientar al cliente. 

GALOP 1 NAS, -

Son responsables ante la cocinera del lavado de 

la loza y utensilios de .cocina, así como del equipo, con -

la.finalidad de que .el servicio sea higiénico. 

BODEGUERO. -

Es responsable ante el superv fsor de piso del '!!. 
..... . ;· 

clbo, acanodo y conservación en buen estado de la materia 
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.Pr lma, gaseosas, y otros productos necesar los que requ 1 e-

ran ser almacenados. 

Su función básica es la de surtir correcta y ---

oportunamente las requisiciones que le turne la cocina. 

AYUDANTE DE BODEGA. -

Es responsable ante el bodeguero•del desempeño " .. 

de 1 as labores 1 nherentes en su puesto. 

Las funciones descritas en·'el organlgr~a son -

ra's más usuales, pudiendo existir otras de acuerdo a la C.!!_ 

pacl'dad y tamaño de la empresa, 

.DlRECCIDtl.-

En· la dlnám.lca del proceso administrativo la Di

rección desempeña una función de v l tal Importancia dentro

del aspecto gastronómico, debido a que el personal por las 

car~~terfst.lc~s que debe reunir·, es necesario seleccionar-
: . ~,., " ! ~ • 

.·•; 
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'los, capacitarlos, entrenarlos, par• que la dlrecchSn sea

eflcH, ya que desgraciadamente en este ramo el personal -

calificado es escaso, debido a que nor1111lmente se hacen -

~n la prlctlca, 

La Dirección tal ~mo la define en su libro Aclm.!.. 

nlstraclón Apllcada el Dr. y C.P. Salvador Mercado Hern,11-

dez, es: dirigir es hacer que todos los miembros del grupo 

se propongan lograr el objetivo de acuerdo ~n los planes

y la organización hechos por el Jefe achlnlstratrvo. 

f, Relaciones Humanas.- Les Relaciones Humanas 

se ap 11 carln a los 1 ntegrantes de 1 grupo, 1 a gerenc 1 a deb!. 

ri Interesarse por los deseos y necesidades de sus subord.!_ 

nadas, tril tándo los como seres humanos y no como engranes -

de máquinas o números de un sistema, éstas se lograr;(n ha

ciendo que las personas se sientan fmportantes • ser un ....... 

buen escuchador, abstenerse de doml nar y sobre todo ev 1 tar 

discusiones. 

2. Facultad de Mando.- La Toma de decisiones -

·dentro de la administración restaurantera y en ocasiones ~ 
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las persona~ ,q~~ por sus conoclmlent':'~ empíricas y a veces 

fund6ndose e~ la.experiencia y e~. tanteas mb que en prrn

clplos científicos, deciden aún sin tener la facultad de -

mando, sin toma,. en cuenta las repercusiones con e1 perso-

nal subordinado y que por lo general son negativas para -

los que tienen .la facultad de mando, por desconocer lo que 

ésta significa, 

la facultad de mando es el don de Inducir a o--

tros que se esfuercen de buen grado para lograr un objetl • 

vo común. Es por eso que deberán tomarse en cuenta los r!. 

qulsltos y cualidades al elegir candidatos para cubrir los "'i 

puestos a nivel jefatura y los cuales deben ser: 

a) Carácter 

b) Persona 1 ldad 

e) HabllldadHental 

d) Conocimiento del Trabajo 

e) Preparacl6n y exper 1 encla 

f) 'Lealtad a la Organl zaclc5n y CCll!lpafteros 

g) Habl l ldad para hacer que otros ejecuten el • 
trabajo. 
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Asímlsmo una vez seleccionado al Individuo se lé 

capacitar& como Incentivo y se observará su desarroÍlo en 

el desempefto del puesto durante un período determinado de 

prueba. 

Es necesario hacerles ver claramente a los jefes 

sus funciones y responsabl l ldades concretamente, así como 

las atribuciones que le da la autoridad, para evitar el -

mal uso que de ella se haga. 

SUPERVISION.-

Es la actlvld.cl da dirigir en un nivel organiza

do, en los casas en que los miembros componentes del grupo 

se encuentran en contacto directo. 

Para que la supervisión sea eficaz, el Individuo 

que la ejerce, debe tener conocimiento concreto y cabal de 

sus responsabl l ldades, o sea, eonoclmlento del trabajo que 

habril de desarrollar se de acuerdo a lo planeado con lo -

cua I tendr6 la capacld.cl para adiestrar a l~s subordinados, 



88 

'tanto nuevos como veteranos, para la ejecuclcSn de las act.!.. 

vldades. 

El supervisor. deberá tener como herramientas de 

trabajo programas ,que le pe~mltlrán medir el rendimiento • 

de sus subord 1 nados. 

Un supervisor en 1• Industria resuurantera, d!, 

be tener los requisitos anteriormente expuestos, debl.do a 

que tiene contacto directo tanto con empleados, como con -

los el lentes, es por el lo que un puesto.de esta naturaleza. 

deberá ejecutarse por una persona perfectamente capa el tada. 

COMUNI CACION.-

El éxito de la comunicación en la restaurantería 

depende de ganarse la aceptación de lo que va a comunicar, 

de ahí que el comunicante tenga mucho cuidado, no solo .. en 

lo que va a decir, s lno ccS'mo va a decirlo. Es por eso que 

deberá manteritrse ies 1 nformados ·a •todos los emp 1 eados de 1 

.9rupo restaurante'ro, si es que esperan· que cumplan bien 

sus deberes. 
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La comunfcacfcSn puede ser oral o por eserlto,. y 

en forma horizontal y vertical. 

En el caso que nos ocupa, la comunlcaclcSn debe -

ser perfectamente def 1n1 da, ya que de el lo depende 1 a coor_ 

dlnaclón, que repercutlra' Indudablemente en resultados P.!!. 

sltlvos, creando a la vez.una buena Imagen del restaurant. 

DISCIPLINA.-

La dlsclpl lna bien ense~ada es para que el trab!. 

jador se mejore y no frustrarle cano acostumbran muchos J!. 

fes, ya que utll Izan ésta para amenazar a los subalter-

nos. 

Para· aplicar bien la dlsclpllna·se deberá estlm.!!_ 

·1ar a cada Infractor a corregir su falta, conservar un.ex

pediente ·de las acciones disciplinarlas, formulando y pu-

b ll cando prev lamente las reglas a observar. 

En la rama gastronómica es comjn observar que el 
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·servicio .es ejecutado en forma disciplinada, debido a que· 
·:· .... ·:·· . 

asf lo requiere el tipo y categorfa del restaurant, por·· 

ser un servicio q~~ se ofrece a personas que conviven en -

una sociedad. 

Los elementos descritos anteriormente, son de S!!_ 

ma __ lmportancla en, la Industria restaurantera, ya que de -

ello• depend~ que lo~ planes previamente establecidos, -~

sean e-Jecut~dos corree tamente y en su opor tun.f,dad, ref le-· 

jando, con esto una Imagen pos 1 tlva. 

CONTROL.·.:·•· 

En su l lbro ·11Adin.inls'tracl6n Apl !cada" el Dr. y -

C.P. Salvador Mercado Hernández di>flne al control 'como el-

pro.ceso para determinar lo que se está llevancfo.a cabo, V.!!_ 

lorlzándolo y 'si es necesario apllcando'inedlda's correctl·· 

vas de manera que la ejecución se 1 leve a cabo de acuerdo· 

con lo planeado. 

En la" Industria restaúrarítera es de suma Impar--
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.·t~ncla ~·¡ establecimiento de control, ya que a través de -

.é.stos se logra medir tos resultados, obteniendo con ello -

·~~. visión mh amplia, por to tanto ta Imagen de ta nego•· 

claclón se proyecta en forma positiva. Dichos controles -

pueden ser: 

t. Control de Ventas.- Lo recibe ta Gerencia -

Genera 1 a trav.Es de un reporte por eser 1 to en formas pre·· 

Impresas diariamente por parte del supervisor de piso, que 

a su vez recibe de parte del caµi tnn, las órdenes de ventas 

de las meseras, en forma concentrada, asf mismo se le debe 

Informar al departamento de contabl ti dad con una copla. 

Dicho control servirá para compararlos contra • 

.gastos, ,y asf conocer, tos resultados obtenidos. Por otra-

parte serv 1 rá para comparar con to presupuestado, conoc fe!!. 

do también ta absorción de tos objetivos que deseen alean· 

'" zar. 

2. Control de Gastos.- Recibe la Gerencia Gen!. 

ra.1 por conducto .. det supervisor de piso et repo1 te pre·lm· 

·preso de 1 as compras de mater 1 a pr lma, que por to general• 



92 

'son pedidos que entregan los proveedores per16.d}camente, " 

as r como de los gastos autor 1 zados por él, w,!llO son: 

par~~.lones, decorado, mantenimiento, accesorios, etc. 

re-
•• : 1 

Pa-

ra tal efecto el supervisor de piso deberá obtener del bo-

deguero y de la supervisora de cocina, sus reportes de re-

qulslclones entregadas y solicitadas respectivamente, en-

vlando copla al Departamento de Contabilidad para su.regl!_ 

tro. 

3. Control de Ingresos y Egresos, La Gerencia

General recll;e •copla del corte de caja diariamente que le

.envía el super.visor de·plso, ya que··eLorlglnal es enviado 

·•a contablUdad.•.,Dlcho·control se-obtiene comparando el r.!. 

porte de.ventas ·que elabora·el capitán, con el saldo que,..

saldo que se obtenga de restarle al Importe total reglstr!!_ 

do en··caJa; ·menos el ·fóndo y los gastos'·comprobados. 

l•.,¡! ..... 

4. Control de Calidad.- La superv,lsora de cocl 

na debere"' superv 1 sar e I; procesaml ento de ,.los a ll01entos ,. o!!_ 

servando hasta el mtnlmo detalle en la calidad de los mis-

mos, así como las normas de higiene establecidas para obt,!_ 

'ner una óptima cal ldad del producto. 
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Este control es observado por el superv lsor de -

·piso, • tr.vi!s de la oplnl6n del cliente que recabe el ca

.plt&n y solo asT, se podrá saber si la calidad es buena o 

1111la. 

Tambl4in se puede observar a través de un buzón -

de sugtir'enclas. 

S. Control de Resultado.- La Gerencia General

recibe periódicamente lnformacl6n. contable, que le propor

ciona el Departamento de Contabl l ldad a través de estados-

financieros, los cuales le servirán para conocer la sltua

cl6n real en ese manento de la empresa, aplicando medldas

correctlvas en los casos que la situación lo amerite. 

En la actualidad las empresas restauranteras, -

han visto la necesidad de recurrir al proceso admlnlstratl_ 

vo qiie'"1es permite contar con una herramienta de lnnumera

b·l~s ventáJas,' para la Admlnlstrac16n de su negocio. 



C A P 1 T U L O IV 
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AOlllNISTRACION DE BARES Y CENTROS NOCTURNOS 

ANTE CE DENTES.· 

Le creecl6n de estos centros de esperclmlento, -

tuvieron su or lgen en la antigüedad, en le que desde ento!!, 

ces el hanbre recurría a lugares donde se expendía 1 lc'1r y 

diversión, con el propósito de celebrar algún festejo, o -

simplemente logrer distraerse en este ambiente. Por su -

parte las personas encargadas de este tipo de negocio, tr! 

taban de mantener contentos a los parroquianos que acudían 

a esos lugares, ya que de ellos dependían sus ingresos ne

cesarios para subsistir, además de dejarles buenas ganan-

el as. La forma más común de conservar su clientela, ·asf .. 

como de Incrementarla, era a través de un buen servl ele y

beb 1 das de cal 1 dad. 

Normalmente estos centros de esparcimiento fun·· 

clonaban clandestinamente debido a que las autoridades no 



,,,'..estaban de acuerdo que existieran éstos por los abusos y 

alteraciones del orden públ leo que en el los· se· cometía. A 

trav's del tr .. po las autoridades vieron la necesidad que 

en la camunldad existía de estos centros, de tal manera -

de avltar.tOdá clase de arbitrariedades, asr mismo vieron-

por otra porte lH ventajas que les ofrecía al recaudar -

los Impuestos, ya que en este tipo de negocios, normalmen

te son e levados. 
~.¡ . ,• 

En la actualidad, debido a la demande se encuen-

tren un sin número de este tipo de establecimientos de di

versas. clases y catagorTas, los cuales tienen como finali

dad, no únicamente ser ~entros de esparcimiento para los -

parroquianos, sino un atractivo más para todo aquel vlsl-

tante extranjero que visite nuestro país, ya que en estos

lugares encontrar' la diversión que mejor le agrade. 

GENERAL 1 DADE S • -

Normal111ente un bar .se dlfe.rencía de u.n centro -

noc:turno no obstante que en los dos se ofrece una v•r!edad, 
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de que en el primero no se puede ce1111r y ballar, en cBlo 

en el .. ~~gundo si se ofrecen ·estos servicios. 

Por lo genera 1 los bares son los lllls frecuentJ!• 

dos, ya que la variedad es continua, aunque no muy varia·· 

da. 

Los bares genare lmente cuenten con un etrect lvo· 

e) cual consiste en música calmada, dlndole une sensacl6n· 

al consumidor de tranquil ldad y bienestar. 

En un centro nocturno ademAs de proporcionar la

que se ofrece en el bar, su variedad es mis diversa, de·· 

más calidad o bien con artistas de mayor prestigio, asr -

mismo mientras el cliente se divierte, puede consumlr·all

mentos y bebidas, teniendo la opcl.Sn .de ballar si asr lo -

des.ea,. ya qu• 1os centros nocturnos cuentan c:an una pfsta· 

para este fin. ··.'\··· ... 

No obstante la diferencia entre ambos; .. la final.!. 

dad casi es la misma, siendo centros de dlstraé:l:liSn y'eS'-"~ 

parclmlento. 



PllOCESO ADMINISTRATIVO.-

•·"·" La tr•yectorla de los bares y c:antros nocturnos-

d_asile'·la antlgUedad hHt• nuestros días, se ve en la necé~·· 

sldad de la •pÚc:aclcSn de la ..imlnlstracl6n, debido a que

es una fuente de Ingresos muy productiva, no' solo para los 

propietarios, sino también para las dependencias oficiales, 

en el sentido de la captaclcSn de Impuestos" 

Generalmente, este tipo de negocios son adminis

trados .. pírlc-nte, Y• qua las personH enc•rgadas_ de 

ello, son c:on ei<perlenc:I•, adquirida con la prictlca al P!. 

sarde los •ftos, pero que cuecen da conoc:lmlentos ta6rl•

c:os tanto en t¡cnlc•s, c:DlllO en dlsc:lpl lnas de c:aricter ad

ministrativo• nivel profesional¡ no obstante son c:onclen

tes de tal hecho y tratan de prepararse y aui<l I larse de -

técnicas modernas a tr•vés de cursos eh .. entales de capta

cl6n. 

El proceso •d11l_nlstratlvo en estos casos, es la 

herranilent• de mis utl l ldad de la qua se pueden aUKl 1 lar P!. 

:J \") .. 
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ra administrar mejor sus negocios y por ende se obtendrán~ 

mejores resultados¡ a saber las etapas del proceso admlnl~ 

trat lvo para el mejor desarrollo de una empresa son: 

a)' Planeaclón 

b) Organl zaclón 

c) Dirección 
.·;· 

d) Control 

PLANEACION.~ 
, .. -

De acuerdo con la def 1 ni cl6n que da e11" Dr, y --
C.P. Salvador Mercado Hernández, en su libró "la Admlnls~ 

tracl.Sn Aplicada", diciendo que planeaclón consiste en es

coger hechos para ·prever y formular actividades que supo

nen necesarf as 1 para lograr mejores resu 1 tados. 

La planeaclón en los bg es y centros nocturnos, .. 

reviste tal lmportancla"debldo al meo cado tan' competido -

que existe y que afortunadamente los motiva a superarse;·-· 

mejorando cada día su servicio, asf como la cal ldad del -
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espectáculo. 

Los hechos y e 1 ementos con que se debe de contar 

deberán ·~·er lo más claro y d~fl.nldo posible, como lo obje

tivo previamente establecido, los procedimientos a segufr 

bien definidos, asf como planes, pronósticos y presupues-~ 

tos. 

OBJETIVOS. -

L.os objetivos no son otra cosa, sino las metas • 

ha~la donde se quiere .llegar, dicho de otra forma, son lo• 

resul,~ados que. se desean obtener. Estos deber&n ser cla· 

ros y precisos, de fifcll entend lm 1 en to, para que lo com-;-,~ 

prenda toda aquel la persona que interviene en la consecu--

cl6n de 'los mismos. 

Los objetivos en los centros nocturnos y bar.es,

independientemente de los econ6micos, son los de carácter-. 

social, como lo son el entretenimiento y dlvers tón que se 

le deberá proporcionar a las personas que a estos lugares-
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concurren, por lo tanto los objetivos mis comunes son: 

A), Objetivo de Ventas.- Estos se determinan -

tof!!ando en cuenta los vololmenes de ventas obtenidos en --

allos anteriores, potencial del mercado (corrientes turíst,!_ 

cas que llegar/in en el verano, o en otra temporada por mo

tivo de congresos, convenciones, excursiones, eventos de ... -

portlvos de carlicter 1 nternaclonal, etc.) 0 determl nlindose

con esto la venta que se desea lograr para ese afio, 

B). Objetivo de Servicio.- Este se sellalará en 

funcl6n del i>r lmaro que tiende a satisfacer hasta. el mlis -

eKlgente de los clientes, disminuyendo a la vez los gastos 

que se ocas lonen. 

C), Objetivos Publicitarios.-· Consisten en -

cr,.ar una buena Imagen sobre todo en las fuentes de abas· 

teclmlento turístico, eomo lo son: agencias de viajes, 112, 

teles, líneas dreas, etc. 
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0

POLITICAS.-

Son normas de eccl6n expresades en forma ese~ 1 ta 

que son adaptadas y seguidas por un dirigente que le servl 

r&n de guía para alcanzar los objetivos deseados. 

Estas ser&n aplicadas de acuerdo con los objeti

vos sellalados 0 normando el criterio de las personas que 1.!!. 

tervlenen· en la operación, para desempenar correctamente • 

sus funciones y 'que pueden ser por lo general políticas de 

descuentos, de servicio, de crédito, etc. 

PROCEDIHIE.Nl'.0.-

Son planes que el gerente tiene que uil l Izar pa• 

ra el mejor desarro l lo de su em'?resa, por lo tanto se pue 

de declr·que un procedimiento eo una serle· de labores con• 

catenadas que constituyen una sucesión cronol6glca y la m!. 

nera de ejecutar un trabajo. 

El procedimiento que se sigue en los bares y c•!!.. 
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tros nocturnos son similares en el aspecto servicio, en_ lo,,,-.. , 

que respecta a bebidas¡ en los centros nocturnos el proce

dlml~nto en i'O que ·respecta a alimentos es slml'lar al det!. 

liado erf el c.pítu·lo-·Admlnlstracl6n de,~_estauran.tes, por -

tal motivo 11nlcamente· esbozaremos el primero • 

• ¡ El procedimiento de servicio en el bar .. consiste· 

en atender la ! legada del el lente, conducl~ndolo hacia la 

mesa qüe· esti·dlsponlble o bien a la que haya res_ervad_o 

previamente,' en seguida el me•ero toma !a orden anotando -

1 a beb 1 da que desean consum 1 r, hecho ésto e L. mesero pr~e-. 

de a darle la orden al cantinero, él de Inmediato procede· 

a preparar las bebidas de acuerdo a lo solicitado, mismos· 

que serán llevados a la mesa del el lente por el mesero, _.:. 

una.ve:;: realizado lo anterior se retlrar.f y vigilará a --

cierta dlst~~cla el servicio desocupado y efectuar la ope· 

racl6n cuantas veces sea necesar fo. As r mismo estará rd ·• 

pe~dlente para cuando el cliente solicite la cuenta de lo 

consumido,! legado el momento el mesero la sol lcltará a la 

cajera la cual mediante un control en el que anota lo que

se ha servldo·por conducto del mesero, el cual le avisa a 
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la ·cajera· antes de servido, la cajera procede a totalizar 

e·¡ éOnsúmo y enviarle la cuenta al cliente por conducto -

del mesero, mismo que recoger& la cuenta con el Importe, -

agrac.,cléndole al cliente su visita, Invitándolo a regre-

sar cuantas veces lo desee. 

•'.PJ,;ANES.-

En este tipo de negocios por lo general los pla

.nes son enfocados hacia el atractivo que se desea ofr~cer, 

_en ~~~os casos e1 tipo y categoría de la variedad que se -

.desea ofrecer, ya que de esta depende fa demanda que pueda 

tener el estab leclmlento. Esta función es una de las pri

mordiales en los bares y centros nocturnos, debido al mer

cado tan competido que existe, por tal motivo si se aplican 

estrat€g 1 camente, se lograr& proyectar una mejor Imagen h!. 

cla el con•umldor. 

PRONOST 1 CDS. -

Estos son un trabajo que rea 11 za el gerente para 
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·~·1,cul~r las posfbllfdades de venta futuras. con base en..: 

.Información Interna y externa, asf como la exper.Jencla y -

CC!llOC,h!J.lentos ,del propio gerente. 

Los pron.Sstlcos también sirven para estimar los

posibles gastos en que Incurrirán las ventas que se espe-

ran lograr, todo ello basado en experiencias obtenidas en 

aftas anteriores, las cuales nos pueden Indicar ·un lncreme!!. 

to, decremento o ventas estáticas. En este último caso en 

el que las ve~tas se mantienen estáticas afto con ano, no -

deb~n marcar , el erta barrera, creando una fa 1 sa Idea del -

mer~do, cuando en realidad es falta de esfuerzos para lo

grar mayores ventas, ·ya que el mercado dfa con dra es ma-

yor, por lo tanto permite capitalizar cualquier esfuerzo -

que se rea llce. 

PRESUPUESTOS. -

Presupuesto es un elemento muy Importante de la

planeacl.Sn, porque por medio de él, se conoce el dinero -

qÜe se necesl.ta Invertir en los programas, para alcanzar ... 
• t.- . I'· ,, . 

los objetivos Inicialmente fijados. 
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En los bares por lo general las partidas que· se~ 

presupuestan, es la compra de vinos y· Hcores,·bo·tanas.,.g!. 

seosas, asf como honorarios de artistas contratados, suel

dos y salarlos del personal· que· labora, mantanlmlent~ .Y d!. 

coracl6n. 

En los centros nocturnos, además. de estas parti

das, deberS presupuestarse la compra de materia ·prima nec!. 

sarla para 18 elaboración de alimentos; En este negocio -

qul>:á la más Importante de las partidas sea la que se pre

supuesta para la contratacl6n de los artistas que lntervl!. 

nen en la variedad, ya que de hecho es el giro principal.· 

Por tal motivo el presupuesto es de tal Importa.!!.· 

.. ;,, cla, ya que a través de éste, se conocen las partidas de

.dinero que _habrá de erogarse en su oportunidad y que por -

ningún motivo deja de funcionar en ningún momento estos n!. 

goclos por falta del factor dinero. 

De los elementos anteriormente descr 1 tos se des

prenden la Importancia de cada uno de ellos en la apllca-

-cl6n correcta de la p laneaclón,. ya que éste es la etapa -
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'Inicial del proceso administrativo, lo cual debe aplicarse 

... en estos tipos de negocios. 

ORGANIZACION.· 

De acuerdo con la definición del Dr. v C.P. S..I· 

vador Mercado Hernández, en su l lbro "La Administración •• 

.. Aplicada", es la estructura técnica de las relaciones que 

.deben. existir entre las funciones, niveles v actividades -

.. ,de "los el~nt~s materiales v humanos de un organismo so•· 

el.al,, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de

lo~ planes v objetivos senalados. 

En los bares v centros nocturnos la organización 

.debe estar perfectamente definida, ya que es aquí en·donde 

se conjugan los elementos que Intervienen en I~ ·~peraclón· 

para su ~~sarro! lo v funcionamiento, además de Integrar la 

negociación en todas sus etapas. 

A continuación un organigrama de los bares y ce!!. 

tros nocturnos. 

\" . Organigrama de un bar tipo: 
• • ~ ••.. r• r. 1 1 
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GALOPINAS 
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GERENCIA GENERAL.-

La persona que ocupa es te puesto, es 1 a respons! 

ble del buen funcionamiento del negocio, mediante una ade

cuada administración que le permitirá poder alcanzar los -

objet lvos sena 1 ados. 

Para lograr ta 1 objetivo en los bares y centros

nocturnos, esta persona deber& poseer ampl los· conoclmlen-

tos del negocio, así como experiencia en el ramo. 

Las funciones b&slcas del puesto son las de pla

near, dirigir y controlar las actividades que se realizan

en la consecución de los objetivos de esa empresa. 

Dentro de sus actividades pr lnclpales est& la de 

seleccionar y contratar a los artistas que a su juicio co!!. 

sldere los adecuados para su establecimiento. 

CONTABILIDAD.-

Es responsable ante el Gerente General de m•nte~ 
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ºner actualizada la contabll ld,d, para que 1• lnfor11111cl6n " 

.que proporcione • la gerencia general.•. sea veraz y oportu· 

na. 

La funcl.Sn bis lea es la elaboracltSn de estados • 

financieros, tales como: balance general, estados de plr· 

dldas y gananclH, para efectos fiscales, asT como para la 

toma de decls Iones. Así mismo se encarga de la elabora··· 

e Ión de la nómln. y retenciones de Impuestos y cuotas .obr!. 

ro patronales. 

Su actividad diaria/el registro contable de· las 

operaciones efectuadas en el día, con el objeto de llevar· 

un contro 1 de ventas y gas tos efectuados. 

r.APITAN.· 

1 •••• 

·Es responsable ante el gerente general del buen· 

servicio que deba ofr.ec:erse al cliente, manejando en for· 

ma adecuada al personal que tiene a su cargo. 
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·•! •. -. 

Dentro de sus funciones b¡11C.1 ·est¡ la de sel•.!:, 

.clonar, entrenar a los meseros, para que desarrollen su •• 

trabajo con eficiencia. Asf mismo supervisar que las lns· 

'"'ª laclo1'.es,,se encuentren en conirclones funclonales, s 1 n -

descuidar la higiene y limpieza del salón. 

Sus actividades diarias son las de atender al •• 

consumidor, cuando este tenga algún p·roblema, o slmplemen· 

te requiera su atenc16n por motivo del Idioma. 

Así mismo la coordinación de los meseros con el· 

cantinero y cajera, para evitar hasta donde sea posible -

pérdidas en el consumo y en el tiempo. 

CANTINERO.-

Es responsable ante el capltln de la preparación 

correcta de las bebidas que el cilente desea, .. t1sfacfell<'" 

do de esta forma las exigencias del consumidor. 

Dentro de sus func 1 ones está 1 a de 1 nformar a 1 .-
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gerente oportunamente de las repos 1 c:I ones de botellas de ~ 

vinos y llc:ores que estén próximas a termln•rse, c:uya exl!. 

tencla sea la mfnlma. Por otra parte debe de conoc:er la -

preparac:lón de todas lis bebidas que se conozc:an, y en su 

c:aso hacer Innovaciones, para estar en condlc:lones de sa-

tlsfac:er al cliente en lo que '•te le sollc:lte. 

Su actividad consiste en la preparación de, ,las ~ 

bebidas que los meseros le sol lclten, así como proporclo-

nar dotaciones de botanas para las masas que estén ocupa-

das. 

CAJERA. -

Es responsable ante el capitán de la recaudacl6n 

del Importe de las cuentas por conceptos de consumos. 

Su función cons lste en llevar el control del CO.!!, 

sumo de v 1 nos y . llc:ores por c:ada mesa, as r como e 1 pago a 

proveedores de facturas, previamente revisadas y autorl·za- .. 

. .. 

das por 1 a gerenc 1 a. . ... 



114 ·¡1 

La actividad diaria consiste en· registrar en ía· 

.Cl!Ja las cuentas cobradas en el dra, para que'al finalizar 

éste elabore su corte de ceja y emita el reporte lnform.itJ. 

vo a la gerencia, depositando al dra siguiente lo· recauda· 

do en la Institución bancaria correspondiente, turnando en 

el Depto. de Contabilidad el ·talón de depósito, para que 

proceda a su registro contable, e Informando a la gerencia 

el ·estado ·de cuenta a ese dla. 

MESEROS.· 

Son responsables ante el capl tán de la adt1cuada

atenclón a los el lentes. 

Sus funciones son la de atender oportunamente -

desde 1 a 11 egada del c 11 ente, has ta que éste se ret 1 re -

del establecimiento. 

Sus a_ctlvldades consisten en mantener siempre en 

condiciones óptimas de l lmpleza. las mesas que tiene a' su -

cargo, asr como tomar las órdenes solicitadas por Jos ----
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clientes, vigilando que no falten ceniceros y cambiarlos ~ 

·constantemente para que el Hpecto no IM deHgradable al 

consu~Íd~r. Por otra parte deberl estar al pendiente para 

tomar nuevamente la orden antes de que el el lente lo sol 1-

clte, o en su caso la cuenta si es que HÍ lo desea. 

LABORES GENERALES. -

Son responsables ante el capitán de la conserva

ción en perfectas cond Je Iones de higiene y Jlmpleza del S!_ 

Ión. 

Sus actividades más comunes son las de Jimplar -

el pfsu,mesas, barra, ca~f l leros, etc., lavar vasos, ceni

ceros, etc., en fin llevar a. cabo las labores que le sean

encomendadas por el capl tln. 

Por lo general son lis funciones y. actividades 

más comunes 'en un bar. 

Por lo que respecta a un centro nocturno las fu!!. 

clones y actividades son las mismas, adem6s de las de su-~ 
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pervlsar y las referentes a la cocina, las cuales se en··· 

cuentran descritas en el caprtulo correspondiente e relt•!!. 

rnntes. 

SUPERVISOR.· 

En cuanto a la responsabl 1 ldad del sup.ervlsor 

an.te. la gerencia, es la de coor.dlnar .las actividades del • 

bar y el restaurant. 

Sus funclonesson la de programar y vigilar que -

la varJ~dad. se real.Ice con la programación establecfda. 

En sfntesls la organización en este tlpo
0

de ne112. 

cfos por lo general varía de acuerdo a la magnltu~ d~ ... los 

m f smos, se puede· observar que en a 1 gunos centros ooc turnos, 

s.~.9.~!\su categorfa ... exfsten además del personal sella lado .... 

porteros, fotógrafos, venta de cigarros, guardarropa, etc., 

siendo un servicio mis que se le ofrece al el lente. 
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DIRECCIDN.· 

En .. los bares y centros nocturnos es lndlspensa--

ble contar con, Ja dlrecc16n por ser la etapa dinámica de -

lo planeado y organizado previamente, recurriendo aese el!. 

.... mento para su adecuado desarrollo. 

Por lo anterior se debe recurrir a las:-. 

A) Relaciones Humanas.- Estas son lndlspensa--

.. -.-.,.ble~ .. en este ramo debido a la Importancia que tiene el tr!_ 

.. ,,, tar con_ el el lente por eso 'mismo e.1 gerente deber& conocer 

las U'11dades y calidad del personal que labora en su nego

cio para que sepa y pueda motivarlos para que desempeften -

mejor su trabajo llevando a cabo las políticas, procedl---

, mientas y planes establecidos. 

B) Facultad de Mando.- Consiste en delegar ad!, 

cuadamente la autoridad a personas que sus funciones así -

lo requieran, las cuales deberán ser personas con conoci .... 

mientas, experiencias y criterio para que puedan hacer un -

correcto uso de ella y lograr el máximo rendimiento del --
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persona 1 subordinado. ··.-,; . 

... e) Supervlsl6n.- No es otra cosa que la revl--

s16n de las actividades que se 1 levan a cabo, las cuales -

deberán .hacerse de acuerdo con lo previsto ... f'or otra par

te el superv lsor debe de conocer ampliamente el trabajo --. 

que se va a desarrollar con el propósito de que los planes 

y programas se.;n 11 evados 'a cabo en e 1 t 1 crnpo y mejor far

"'" pos iblcl. 

D) Comunlcacl6n.-· Es Indispensable ya que a -- · 

través de esta transmitirán órdenes, instrucciones, reco--

mendaclones. y se reciben Informaciones, reportes, sugeren .. 

clas y quejas¡ dicha comunlcacl6n- puede ser verbal o por -

escrito· debiendo ser clara, precisa y oportuna. 

F) Disciplina.- Es conveniente en este tipo de 
... 

negocios se apliquen medidas disciplinarlas con el objeto-

de evitar que el personal 'se distraiga de sus labores oca

sionando molestias al consumidor, ya que se debe de recor

dar que el giro iie' eStos negocios es la venta de un servl-

. ·~· ; 
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cf o. :i'~ · 

. Debido a lo anterior recordemos la deflnlcl.Sn --

<:uo nos da ·en su l lbro "La Admlnlstroclón Apl lcada" el .Dr. y 

C.P. Salvador Mercado Hern;..dez que dice: Dirigir es ha--

cer que todos los miembros del grupo se propongan lograr -

el objetivo de acuerdo con los planes y la organizacl.Sn h.!, 

chos por la gerencia. 

CONTROL.-

"! ... 

. ~s el pro~eso para determinar lo que se estl 11.!, 

vando a cabo, valor Izándolo y si es necesario aplicando.~ 

dldas correctivas de manera que la ejecución se lleve a C!. 

bo con lo p )aneado. 

El control en el bar se conoce el centro noctur-

no, es suma importancia de ahí que la redltuabllldad de-~ 

sus Inversiones sean tan productivas. 

El control de ventas es llevado a cabo a través-

de contabllld·a·d con, Ja ~~formación que recaba a través de 

datos de caja, para conocer la venta del día. 
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. Control de gestos se lleva a cabo a iravés de ·

·contabilidad con Información que. recaba a través de datos· 

que. le proporc lona la caja por notas pagadas por concepto· 

de compra de vinos y licores. 

Este control comparado con el anterior nos pro·· 

porclona la utll ldad lograda. 

Control de consumo por botella de vinos,. 1.lcores 

y gaseosas:éste se efectúa a través del cantinero y se -

~o'n.troi"a a' través de contabll idad, va que de antemano se -

conocé"él rendimiento de cada bótella. 

Control de existencias de vlJ10.S·, licores y gas~ 

sas,&.te control se lleva a cabo a través de m4xlmos y mr

·'· '·~imos e"stableclclos previamente y que·el cantinero debe co· 

~~~·der para que se hagan 1as reposiciones oportunamente. 

Los anter fores controles son· unos de tantos con

.t~C:,"i"es qui(se pueden establecer, según las necesidades y -

ex 1 gencl as: 



CAPITULO V 
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ADMINISTRACION OE AGENCIAS DE VIAJES, 

ANTECEDEllTES. -

·Las .agencias de vi.ajes surgieron a raíz de la --. 

necesidad de coordinar todos los servicios requeridos por 

el turista, tanto extranjeros como nacronales, ya se:a en ... 

viaje de placer o de negocios, para el mejor aprovechamle!!. 

to del tiempo de que dispone, así como los recursos econó•'· 

micos con qu~, ~~~nta. 

Las agencias de viajes tuvieron su origen en' los'' 

países europeos, por ser éstos en donde prácticamente se -

originó el Turismo, por lo tanto vieron la necesidad de 

crear una empresa dedl cada a satisfacer las necesidades 

del servicio que se requ.erra • 

... ·A través del tiempo van surgiendo mfs neceslda-

des que· satisfacer, y por Jo tanto las agencias de vi~ -

·1', •,: .... 
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jes tienen que ofrecer mejor sus servicios, de tal manera

que habrá de recurrir a una mejor planeaclón y organiza··· 

clón de los mismos, con el propósito de estar en condicio

nes de competir en el mercado turístico. 

Las comodidades que ofrecen las agencias de vla· 

j es, hacen que en SU mayor Ía de fas personas que V fajan •• 

ut 11 Icen este serv le lo. 

GENERALIDADES.-

En la actual ldad se observa que existen tres el!_ 

ses de agencias de viajes: 

l. Detallista 

2. Mayor lsta 

3. Mixta 

La finalidad de las agencias de viajes tanto de· 

tal l lsta, mayorista y mixta, son Ja venta de servicio, con 

la salvedad de que la primera se dedica a·atender única y 

exc 1 us lvamente • personas que so 11 el tan los serv lelos de -



reservación de .P8s~jes, así cano otros servicios qu~ le -

sean n!lcesarlos •! c!fente, slmpre y cuando sean naciona

les, utilizando los medios de tr;onsporte ya sea aéreo, ma

rítimo o terrestre, en cambio la mayorista ofrece toda cl,! 

se de servicios, como lo es adem&s de la reservación del

transporte, la de hospedaje, alimentos, servicio de gufa -

turístico, Jugares de recreo, 1o mismo a· una persona que a 

un grupo; y por último la mixta que ofrece tanto los servl 

clos de.fa primera, como·de la segunda, según las exlgen-

clas y necesidades de los· turistas. 

Cabe hacer mención que en las dos últimas además 

de proporcionar esta clase de serv lelos, tienen un depart!_ 

mento para atender al turismo receptivo, el cua1 consiste

en contratar todos los servicios que hayan sido ofrecidos

en el país de orlg~n al turista que nos visitó. 

,/'•"· 

PROCESO ADl11NISTRATIVO.-

coino se observa en lo descr 1 to anter lormente, ta 

ag_encfa de viajes es u~a empresa tuf-Tstlca, cuya Importan-



125 

·(:fa en la economía de cualquier país es considerable, .ya "' 

que a través de ésta se genera una actividad dinámica. ,en 

todas las ramas tales como: Hotelería,.restauranteda, ·-

transportes, espectáculos 1 artesanal 1 etc. 

Por tal motivo el proceso administrativo aplica· 

do a sus .neces fdades, traerá como consecuencia un mejor ·-

.. ;iprove~hamlento d~ los elementos que la integran, para que 

ti su vez se genere una mayor venta de sus servicios, obte-

11Jéndose un beneficio socloeconómlco colateral, en la .que

cl cliente queda satisfecho, así como todos los que le ven. 

·;'t.:·llen un.serv.lclo o producto. 

El proceso administrativo en las agencias de vi!!_ 

, Jes se aplican.en la forma que a contlnuacl.Sn descrlblmosi 

PLANEACION.· 

Esta etapa consiste en escoger. licchos'para··--

prever y formular· actividades que se suponen necesarias -
: ' , ' ~ ._ ¡ · .• 

para lograr mejores .resultados (def. del Dr. y C.P. Salva· 
. _,.,.·,, 

dor Her cado Hernández). 
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Tomando en cons 1 derac Ión que es una empresa cuyo 

giro 'principal es la venta 'de servicios, y de acuerdo con· 

lo definición anterior, será más f&cll formular las actlv.!.. 

dados que sean necesarias, ·ya que contamos con los sufr.:..--

cientes hechos para basarnos en la formulación de p1anos,-

pronósticos y pres u pues tos. 

OBJETIVOS.-

Para tal efecto se deberán fijar los objetivos,-· .. 

'o se~· )~~·~·esuli~dos_ que se deseen lograr, por lo general-. 

el ohjetlvo principal de este tipo de empresas, es el de -

proporcionar ºel mejor de los servicios que pued~. ofrecer -

empresa alguna de esta naturaleza, y que consistirá en una 

atención esmerada al el lente, con la mayor rapidez posl---
. ··.····· ,.· 
bler así rrilsmo se fijará el objetivo de ventas que con ba· 

. . . 
Se en· experiencias Pasadas y conociendo su capacidad 1 esp!. 

ran lograr, f ljando para tal caso un volumen determl nado. 

Una vez que se han f ljado los objet lvos deberá -
' ,¡ 

ser s~lecclo~ado e'1 pla~ ;¡;, aé~fón a seguir a corto y a --
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largo plazo, asignándole el factor tiempo e) cual dejará -

de ser plan para convertirse en programa y cuya utl l ldad· - , 

será medir los resultados, y revisar que las. actividades -

se realicen de acuerdo con lo planeado. 

Es necesario tomar en cuenta que para elaborar .. 

dichos planes se deberá contar con la mayor lnformacl6n P!!. 

sfb1e, t·anto Interna como externa, como lo son estados fi

nancieros, absorción de objetivos, capacidad de la agencia, 

conocimiento del mercado turístico, de la competencia, --

etc., los cuales serán los elementos de juicio necesarios

para .formular los diversos cursos de accl6n posibles. 

POLITICAS.-

Estas son normas de acción expresadas en forma -

escrita que son adaptadas y seguidas por un dirigente, que 

le servlr¡n de guía para alcanzar los objetivos deseados. 

Las políticas más usuales en las agencias de VI!, 

jes, podrían ser determinados servicios gratuitos para el 
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·eHen.te .eon la flnalld..S de dejar en el mismo, un• buena -

lmagen,de la eompailfa, eon el objeto de que cuando vuelva-

:a viajar recurra a esta agencia, o bien la recomiende. 

Las polftleas de precios, o sea ofrecer al elle.!!. 

te los precios mas bajos de acuerdo a sus necesidades, sin 

detrlmentc;> en el servicio, 

.~.' ..J;' 

Pol.ftlcas de tr~dlto 

Polftleas de Caneelaelón de Reservaciones 

Políticas de Personal en cuanto a su desarrollo 

PROCEDIH 1 ENTO, - .. ~ ; 

· ·.·la venta i:on la eual se Inicia el procedimiento, 

se canaflza· a través de··1os::veíid,edor~es' 1 ; que· Van en busca·-· 

· iler el lente a ofr'eeerle el·'servtctci; o bfen ;;·través d;,·-

los mismos clientes, que sejir~séritan'a".soltettarlo',·o·por· 

medio de los corresponsales~ 

·•.::-;;~· • ;~ •• :1.J;~;:,,._~,~·: ~·c·>:..:~r: ;~ .... ~:-·<"::.(;:·'l.·:;·_ ,-.· .,,,;,; 
.Por cualquiera de estos medios el procedimiento-

ª se9~fr'~5· ¡~' ~fa~~a~:6n·d~l :1fi°n'er~;¡~ ~-1a'e;~~dl~a~Í.S~ ·' 
·~ .1'::~\:·:~,~:·,;·ti;-.- :.-,,\t .... i·; h:. .. ... 1,.~.,. 1 , • ,1, 
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··•de los serv lelos, de tal ·man~~ª qÜe el cliente obteng• to

.do lo' que puede esperar con el viaje¡ asímlsmo ·sa presu---. 

puastar4 dicho viaje, el cual puede sar liquidado de cont!, 

do o a crédito. 

Esta labor que "scnclalmente es de ventas, vie

ne a ser reforzada por las personas encargadas de hacer -

las reservaciones por el medio de transporte que haya ele

gido el clfente 1 el cual puede ser terrestre, aéreo o marl 

timo. Asímismo reservando también el hospedaje en el -

hotel, enviando de Inmediato el dep6slto de garantía que 

para estos casos se hace; contratando servicio de transpo!. 

tacl.Sn, de al lmentaclón, guías turísticos, etc. 

Todo dependerá del tamano de la agencia pera que 

todas estas actividades las desarrolle el mismo vendedor,

º bien que debido al volumen de ventas lo real Ice una per

sona d'!dlcada a cada actividad. 

Una vez real Izadas las reservaciones se procede

al registro contable, con la finalidad de que se h•g•n to

dos los asientos respectfvos, asT cano las reducciones por 
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concepto de condiciones que se deberl descontar antes de -

efectuar el re811bolso a les canp•llras transportadoras por 

concepto de bo let•Je. 

UNI -vez eÍ•bor.do contablemente las operaciones• 

se re-ali-zarin lo~ reportes que considere necesarios la ge

rencia general, con la periodicidad requerida, los cualies

servlrán para la tona de decisiones. 

PRONOSTICOS.-

Sab""'°s que es la técnica aplicada a los nego--

clos, -para reducir el margen de error en las decisiones 

que debe tomar la dirección sobre el número de unidades de 

cada uno de los artrculos o servicios que probablemente•!. 

rán vendidos dur~-nte un periodo determinado. 

Al estáblecer los objetivos de toda rndofe'de --

···trabajc."de ventas, se hace necesaria la Investigación-para 

definir y concretar el mercado cCJmcrcla1, ya que sin d.1.tos 

concretos las cifras quedadan reducidas a la categorra de 

s_lmp les co.nj e turas, 
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En e 1 .,.so que nos ocupa, los proncSs t 1 cos son de 

vital Importancia por tratarse de una .,,presa cuyo giro --. 

principal es I• venta de servicios, por lo tanto debemos -

tener conocimiento de la demanda en períodos anter lores, -

asf como para el perfodo que se va a pronosticar, con base 

en el Incremento que cada día es mayor1 de las personas que· 

tienen prefer.,ncle para realizar sus viajes por este medio. 

PRESUPUESTOS.· 

El presupuesto de ventas es un mecanismo de con-

. trol que cons lste en la formu lacl.Sn de un plan de acción

para un perfodo futuro determinado, respecto a la función

de ventas de la empresa, previendo el oportuno concurso de 

los recursos necesar r9s _para a 1 canzar 1os res u t tados dese!_ 

dos. 

La ,i-evi~lón per l.Sdlca de los resultados obtenl-

dos comparados con el presupuesto, nos guiará respecto a -

los cambios de planes que haya que Introducir para alean-·.-. 

zar lo p !aneado. '"·"'I'; 
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1·~: ··. 
Oeberemos'presupuestar prlmardlalmente el costo-

del volumen de ventas, desglosándolo por los diversos ser

vicios que presta la agencia como son: boletaje por con-

cepto ·de transportación local e Internacional, reservación 

de hoteles, de aut001óvlles; asf como sueldos y salarlos, -

todos aquellos gastos 1 nherentes al negocio. 

Lo anteriormente descrito son elementos de jul-

clo necesarios para la elaboración de planes debidamente -

programados y presupuestados para la consecucló,n de los o~ 

jet lvos prev 1 amente es tab lecl dos, 

ORGANIZACION.-

Es la estructura técnica de las relaciones que -

deben existir entre las funciones, niveles y actividades -

de tos elementos materia les y humanos de un organismo so-

clal, con el fin de lograr su máxima eficiencia, dentro de 

los planes y objetivos señalados. 

En las agencias de v fajes podmlOs encontrar dos-
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tipos de organlzacl6n, la de tipo l lne~l y 1.a de tipo fun

cional ;•en la primera es común que sea aplicada en las.--

agencias de viajes mayoristas, debido al volumen de venta

de s·ervlclos. que tiene, mientras que la segunda la llevan

ª cabo ·fas detalllstas, que por lo general son la.mayoría, 

.cada una representa más ventajas que desventajas, debido -

al tipo de agencia y volumen de ventas. 

O,RGAN 1ZAC1 ON L 1 NEAL, -

En este sistema de organización es común .. que. se

le asignen a cada empleado funciones específicas, como se 

observará a continuación: 
•t·· 

., .. 



MENSAJEllA 

GERENTE 

GEflERAL 

GERENTE 

ADMINISTRATM> 

TURISMO 

EXPORTAOON 
BOLETAJE RES•ERllM:IONE!4 



La función principal, será la de planear, organ!. 

,_,.,zar, dirigir y controlar las actividades de la.agencia, -

asímlsmo preparará los pronósticos de venta. 

Desarrollará las relaciones pabllcas en las di-

versas empresas turísticas, asimismo manteniendo. relacl!!_ 

nes de tipo profes lona 1, social y tEcnfco, 

Otra de sus funciones es la de delegar la autor!. 

dad necesaria a las personas a las cuales les asignará la

responsab l lldad opera clona 1, como son las personas que d !

rectamente 1 e re~rtarán. 
•); 

GERENCIA ADMINISTRATIVA.-

Es responsable ante el Gerente General de la --

Coordinación de las actividades que se desarrollen con mo

tívo de la vent·a de 's"erVfcios, asfmismo mantener en regla-

todos los trámites que la ley Imponga. ya sean de aspecto 
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legal. fiscal o administrativo, para cumplir asr 'dlsposf-'-· 

clones gubernamentales, como son: El Departamento de Tu--

rlsmo, Consejo Nacional de Turismo. 
.,. 

Asfmlsmo los requisitos de las diversas asocia-

clones, etc. 

CONTABILIDAD.-

Es responsable ante <:l Gerente Administrativo, -

de registrar contablemente todas las operaciones que •e --

realicen, asf como de elaborar estados financieros y repor, ... 

tes que se requ !eran per lód (~amente. 

Llevará el control del boletaje por concepto dc

transporte vendido, descontado la comlsl~.n. corresf"'ndlen-~ 

te, antes de reembolsarles dicho lmporte"a las compañías a 

los qu"! están afiliados. 

Así mismo. tendrá el control de la caja y la co--

branza. . .~-
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flEtlSAJEll; .•. 

.,. 
Es responsable ante el Contador General de la 

entrega rápida de la boleterra, document'!~IOn, l~s cobran-

zas, ~te. 

TURISMO RECEPTIVO.-

Es responsable ante la Gerencia ·Admlnlstratlva,

del servicio que se le preste a.los turistas nadonales e-. 

1 n'tcrii~c l~na 1 es. 

'· ~·;;. ' ; · .. .-l •• <:..: 

Su función básica es contratar con las empresas

turísticas locales, y los servicios que ya le fueron ofre-
• ÚI 

cldos y que consistirán desde recibirlo, hosp.edarlo, aslg

··nar,!~~ guías. turrstlcos, et~, · 

,l"J ••• •• 'J. 

~ ' ' . 
Es responsable ante Ja Gerehcla Admlnlstratlva,-

de la _vent~ de, servicios, ~sí como de la cortesla y rapl--



dez can que sean atendidos los c:llentes. 

Su func:l6n báslc:a consiste en planear el 1 tlne·· 

rarlo de los lugares que desee visitar; coordinar todos··· 

los servlc:los que al c:llente se le Ófrezc:an, presupuest.rn

dole el c:osto e lndlc:indole la forma en que puede pagar. 

Es obligatorio para el desempefto de sus funclo·· 

.. nes, tenga lnformac:lón de la c:lase y tipo de hoteles que • 

existen en c:ada lugar. as r c:omo las d !versas líneas de --

trans~rtac: Ión y demás servlc:los que se lepuedan ofrcc:er. 

BOLETAJE. • 

Es responsable ante la gerencia administrativa • 

reservar los boletos por canc:epto de transporte, en cual·· 

quiera de sus tipos y trneas que el cHente haya escogido, 

así como la fecha y el día. Dicha lnformac:l6n le será pr.2 

porc:lonada por el vendedor (turismo de exportación). 

Su función bás lea es estar eii cons.tante contacto 
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co11 :lsta tipo da em;ir:~sil!i e informarle al vendedor en su '!:• 

; :· ' • ' &i¡... --· ·, •-! •• •• ~ .:. • • • 

oportunidad si su viaje es posible realizarlo o no el dra-

so 11 el t.ado. 

RESERVACIONES. -

Es responsable ante la Gerencia Administrativa· -

de reservar el hospedaje en el hotel que haya sido escogi

do por el el lente porque asf se lo haya sugerido el vende-

dar, asT como contratar los servicios de allmentaclón, ---

transporte para excurs Iones, guras, etc. 

ORGANIZACION FUNCIONAL.-

Debido al. grado de dificultad que. presentan los• 

dfferenteS mercados como son el hotelero, restaurantero, -

asf como contactos con guías turísticos y demás servicios• 

. que requieran los ·c:rrerites, la mayorfa de la~ agencias de 

viajes solo pueden .. sar'detalllstas, o sea aquellas que por 

lo géneral. se dedican a reservaciones de pasajes y hoteles 



139 

.nacionales para las personas que lo sol lclten. 

Es por tal motivo c¡ue en este tipo de agencias -

el personal sea el mínimo, pero con ampl los conocimientos

en el ramo, ya que la persona que real Iza la v.enta ~er<f la 

misma que reservar& los pasajes y servicios que se requie

ran, cobrar& y verificar& que se realicen estos servicios • 

. : .. 



Las funciones b&s lcas tanto d,e la Gerencia Gene

ral, Administrativa y Contabilidad, son las mismas en la -

·· ··organlzacl6n lineal, dlferencl,ndose cada s Is tema por lo -

general en el último nivel, pudiéndose observar la dlfere.!!. 

el a en los orga n !gramas anter lores, en los cuales son res

ponsables ante una persona en el primero; y ante varias en 

el segundo, mientras en el primero cada persona des .. pella

una labor especrflca y reporta a un solo jefe Inmediato S!!, 

perlor, en el segundo una misma persona desarrolla todas -

las actividades a ese nivel. reportando a distintos jefes

que lo soliciten. 

VENTAJAS EN LOS S 1 STEllf<S 

SISTEMA LINEAL.-
,..~ ···. ·.. ' 

En éste se observa especialización de los em--

pleados, obteniéndose una mayor rapidez y conocimiento de• 

su trabajo. no hay duplicidad de manci~ nl
0

de funciones; la 
; ... 

desventaja que se observa es que descoñocen la labOr de 

otros pues tos. 



llil 

SISTEMA FUNCIONAL.· 

En 'este caso el empleado adquiere un conoclmlen· 

to genera'! ita todas las operaciones de la agencia de vla-

Jes, ya que debido el poco volumen de vent.s y el mínimo • 

de persona 1 se ve obligado a desempeilar todas las funclo·· 

:n~s, desde el Inicio de la venta hasta concluír con el úl

tlmó. servicio que se le vendió al publico. /fnbos tipos de 

.,, .. _. ... org'anfzaci6n son aplicados en esta actividad, debljlndose -

éswger 'e·l mú viable para cada tipo de ageiK:la. 

OIRECCION.-

Para capitalizar al máximo la utilidad que repr!!. 

senta la planeaclón y la organización se. deber& recurrir

al elemento Dirección, el cual cuenta con técnicas que se 

deben aplicar~ tales como: 

a) Relaciones Humanas.- 5.on de vital Importan-· 

cla las relaciones que se deben tener con lps núcleos o •• 

grupos de posibles clientes, pues no hay que olvidar que • 

el giro principal de toda agencia de viajes es la venta¡ • 
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'así como las relaciones que deberán eKlstlr con las demás

empresas de la Industria turística como son: hoteles, com

panías transportistas, restaurantes, etc., Ya que las ven-

, ... ~ 
tas que se realicen son por servicios que se ofrecen al t!!, 

rlsta receptivo o de e><port.aclón. 

b) Facultad de Mando.-· La autoridad que se de

legue deberá otorgarse formafme'nte eon la flnaUdad de que 

puedan ser desempeftadas ef 1 el en temen te 1 as funciones que -

se asignen a cada puesto y obtener resultados positivos, -
; 

plenamente planeados. 

el Supervisión.- Es una función de suma lmpor-

tanela para la persona que se le ha delegado ~~.tor.ldad ha

clentlolo responsable de determinadas actividades, ya sea -

.·para que las desempei\e él , o las as t gne a otras personas. -

Por ,tal motivo la supervls Ión ·es la acción de revisar opo!. 

tunamente que· se haya cumplido lo encomendado, de lo con--

trario; "Saber las causas. 

Las agencias de viajes rovlsten Importancia, ya -

.•. ,.,. ,f que· de.no eKlstlr ·Se·correría el·rlesgo··de que algún servl 



1~3 

clo vondldo no .. se prestará creándose una mala Imagen. asr C2, 

mo la pérdida deh·.cHente. 

d) u comunlcaclcSn debe ser. verbal o por escrl· 

to, Interne y extern•, ya que de no existir se Incurriría· 

-·en· el error de ofrecer un servicio •I cliente estando re·· 

-"servado con anterioridad. 

Los anter lores canponentes de 1 a DI recclcSn por -

ningún motivo deberán perderse de vlsta• .. r•. que son de vi• 

t•I Importancia para todas y cada una de las operaciones. 

CONTROL.• 

La últlma etapa del proceso •dmlnlstratlvo, es 

el medio para determinar lo que se est• llevando a cabo, -

valorlzlndolo y"' si es necesario apl lcando medidas correct.!. 

vas, de manera que la ejecuclcSn se 1 leve • cabo de acuerdo 

con lo planeado. 

Los controles m&s usuales en las agencias de vi!. 

Jes son: 
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.,, •• 1 ••• 1·.··· ·· 11) Control de Boletaje.- Este deber& ser elab2_ 

- rado en forma diaria por el encargado del área de boletaje, 

e Informar en formas prelmpresas al· gerente adalnlstratlv~ 

turnando copla al Departamento de Contabi lldad y Conserva!!. 

do una para su archivo. Este control tiene como final ldad, 

. la de Informar a la gerencia general a través de la Geren-

cla Administrativa, la venta del boletaje por los medios y 

1 íneas con las que se trabajan, al Departamento de Conta

bl 1 ldad para su registro, y separar la comlsl6n correspon-

. diente a la agencia, antes de reembolsar el Importe de los 

boletos ·a las cornpallías transportistas. Asímlsmo le servl 

·¡.i al encargado de boletaje para evitar la venta de bole--

tos reservados. 

b) Control de Reservaciones.- El área de reser. 

vaciones informará a la gerencia genera 1 a través de la G!, 

rencla Administrativa, así-como al Departamento de Contabl 

1 ldad la venta de hospedaje. Este control servirá para -

que el gerente General conozca el volumen de venta por es

te concepto, y a Contabilidad para su registro, y sean en

viados los anticipos respectivos a los diferentes hoteles-
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clones. Así mismo le servirá al irea de re1ervacl6n pera

no comprometerse a reservar habitaciones cuyo cupo se en-

cuentre seturedo. 

c) Controi Interno. - Este control se establee!. 

ri de acuerdo a la magnitud ·y exigencias de cada agencia -

de viajes, requiriendo lnformacl6n operacional de cada ---

;(rea de trab11jo, para efectuar comparaciones con resulta-- ., .. , 

dos esperados. Lo anteriormente descrito son unos de los 

muchos controles que ex.lste en las agencias de viajes, pu

dl.tndose establecer tantos como la gerencia general consl- •. 

dere necesarios para que la Admlnlstracl6n sea eficiente. 
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ADHINISTRACION DEL TRANSPORTE TURISTICO 

ANTECEDENTES. -

Los medios de locomoción .han sido Indispensables 

en el translado de un lugar a otro de las corrientes turí.!_ 

tlcas, gracias a él éstas han Ido en aumento día con día,

a tal grado de considerarse una Industria con muy buenos -

dividendos sin Inversión directa alguna, sino única y ex·· 

cluslvamente a través de la proyección y difusión de la •• 

buena Imagen, tanto de 1 1 ugar como de las empresas de ser• 

vicio turístico y sobre todo con las faci 1 ldades de los m!. 

dios de transporte, no únicamente no se hubiera desarroll!_ 

do o Incrementado a tal grado el turismo, sino que tampoco 

se hubiera desarrollado la humanidad al menos en el aspee .. 

to económico. Así observamos que ninguno de lbs medios de 

transporte se puede decir que es menos Importante que los• 



148 

dem&s, ya que son medios que no se puede. prescindir de -

ellos, ya sea por sus precios, su comodidad, su rapidez, -

su segur ldacl, etc:., son utl 11 zados por 1 as personas que -

les a·grade cualquiera de estas c:ual ldades menc:lo.nadas, o -

sea que la demanda qu·e tienen y que segulrSn teniendo, ún.!. 

ca y· exclusivamente servirán para mejorar su servicio, asf 

como su proyeccl.Sn en el aspecto tecnol.Sglco, para hacer--

los aún mis econ6mi eos, rápidos, seguros• etc. 

Esto nos da la Idea de que los medios ºde trans-

porte ya c:onoc:ldos, tuvieron su origen desde la antlgUedad, 

ºsufriendo transfOrmac:lones hastlf lo ya conocido. 

GENERAL! DADES°.-

El medio de transporte que rn&s fac:ll ldades pri;~

senta a 1 tur.t.~_ta para tras 1 adarse de un lugar a otro, que 

apro~e_c:ha a! máximo _el tiempo, utll Iza el medio de trans-

.. ~Orte .~éreo:~.P.~~ ~a rapidez de éste, por lo general. este-
., __ ,,' " 

··medio .de transporte es utilizado por personas cuyo ingreso 

. -~ .,nlv~~ .:~~~i~·~'~,o~J~;co··~:· conslder~ en término medio supe"". 
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rior ~ 

En encuestas realizadas en 1972 reflejaron resu!_ 

ta.dos que muestran que la mayoría.de las personas que se -

f nternaron en nuestro país 1 fueron por e 1 med fo •éreo, re-

presentando un 75:& sobre los demás medios utilizados, las

razones fueron la rapidez, la comodidad, el precio y la s~ 

gur ldad, 

SI se observa que un 90% de las corrientes turí!_ 

.. tlcas proceden de los Estados Unidos y Canadá, confirman -

lo dicho anterlormen'te. Dentro de las razones mencionadas 

solo un 15% hicieron mencl6n sobre el precio, debido a la 

capacidad econ6mlca del turista, la raz6n se debe a que en 

su mayoría son estudiantes. 

La demanda que día con día van teniendo estas --
.. 

compaf\fas ha :1•Jcho nzcosario adaptar su ordenlzaclón a medl 

·da que sus necesidades lo requieren. La organlzacl'5n de -

estas companras lmplfca sistemas y métodos actualizados, -

tanto en el aspecto técnlcd, como en el administrativo, P!. 

ra darse una Idea de la misma, observamos que existen de--
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par tamentos ta les como: 

Dirección Administrativa 

Dirección Comercial 

Dirección Técnica 

Dirección de Finanzas 

Contralorfa 

Procesaml en to de Datos 

Departamento de Personal 

Departamento de Contabl 1 ldad 

Departamento de Mantenimiento 
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Como se puede observar, la administración es la

rná's compleja dentro de los medios ~e transporte, ya que -

las direcciones v· departamentos mencionados, debe coordl-

narse tanto nacional como f nternaclona )mente para poder -

ofrecer al turista un servicio rápido y eficaz, por lo ta.!!. 

to en el puesto que descanse la administración de esta or

ganlzacl6n, deberán ser elementos altamente capacitados P!!. 

"ra lograr lo a_nterlor, así pues deb...,s recalcar la lmpor

'tancla de la aplicación de la administración en este tipo• 
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de empresa, ya que sobre éstas recae una gran responsabll!. 

dad en el Incremento de la .. lndustrla turística, y por ende 

en el desarrollo socloecon6mlco del pals. 

TRANSPORTE HARITIHO.-

La afluencia turística en nuestro país que se C!. 

nallza por este medio, es mínima comparada con los dem&s,

y únicamente alcanza .escasamente el 2%, debido qulzS a la

fa 1 ta de prQfl10cl6n de nuestro pa rs, en los países or 1 enta

·1es y accidenta 1 es, y es por eso tambl én dentro de la co-

rr lente turística representa un 5% que proceden de paises-. 

orientales y de Europa, el 90% proceden de Estados Unidos

Y. CanadS y el 5% restante de parses latinoamericanos, que. 

Indudablemente no utl l Izan este medio. 

Por lo general, este medto es utilizado para el 

transp':'rte de carga,. ya que ofrece mayor capacidad a un -

costo m&s bajo, en donde Indudablemente representa un me-

dio de vital lmpo'rtancla para la economra del pafs, sobre

todo en Importaciones y exportaciones de materia prima, --
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. produc:t'!s terminados, maquinaria; ·equipos ·;agrícolas·, etc.,. 

pero no para Incrementar al turismo, por _lo que respecta a 

nuestro país. 

TRANSPORTES TERRESTRES 

A) FERROCARRILES.-

El transporte ferroviario al lgua 1 que el trans

po~i:.;·-~rftlmo son de vital Importancia, par~ la economra

de!' país, va que de ésto depende la comunicación entre los 

-'estados v e 1 progreso que puedan tener los mismos ,ya que -

les permitir$ colocar a los estados 'no Industrializados la 

·.,,, materia prima que producen y asr mismo, recibir los produ.:_ 

tos terml nadas de los estados que los producen• como se .... 

puede observar, la Importancia de este medio de transporte

es determln<lnte en la economfo del país, asr mismo permite 

transportar grandes cantidades a costos reducidos. 

En lo que ~especta al turismo, tanto-nacional C2_ 

mo fnterna~.·~.r:ta1, es "!rnimo su aprovechamiento, represen .. -

tando únlcame~te ~n 4% de la corriente turTst lea que lo --
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'útlllze, quid se deba al tiempo que tarda en efectuar los· 

recorridos, no obstante que puede observar mejor el palso

je natur~l de cada reglón. 

Uno de los problemas fundamentales dentro de la

Admlnlstracldn de este tipo de empresa, es el burocratlsmo 

clásico y dl!bldo a los cambios constantes de funcionarios, 

los cuales tienen Ideas que apllcan de lrwnedlato, ocaslo--

nando descontlnuldad sobre todo en los proyectos, p Iones y 

.~r~gramas a largo plazo, Indudablemente que ésto ocasiona

problemas en el .. servicio, resultando ser incosteable, ya -

que en los resu.l tados anua les arroja pérd 1 das, debido a la 

mala administración a causa del desconocimiento por parte

de los funcionarios, de los principios básicos de la adml-
, •'l .... 

nlstr~c.lón. 

·,: ... ,. 

No obstante que este medio de transporte repre-

,. sen ta más fac 11 ldades para trli'ns 1 adarse loca im~'nte en los 
... ,,,• ,: 

·~lugares que visite el turista', el"p~rcentaJe 'es el 10% de 
. " ~ , ~' 
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.la _corriente turística que lo utl l Iza, esto se debe a que

. para ·Vlajes.ccuyas distancias son grandes, resulta Incómodo 

y cansado¡ ast. cano la Inseguridad que representan las ca

.rreteras de nuestro país hacen que el turista elija otro -

mecl.lo de transporte y rentar en los lugares que visite, un 

autom6vll para poder trasladarse, ya que este servicio en 

~uestro pat.s les resulta económico, o bien contratar, los 

.sc~vlclos de autanóvlles con guía.· turísta, a través de 

l<\S agencias de viajes, o de los hoteles donde el los se 

h()Spcden •. 

At¡TQBUSES FORANEOS. -

: ~-· •: ' 
Este medio de tran~porte es el m'•. adecuado y --

u.ti l Izado por el turista nacional, ya que representa para-
::. , .. 
é'stC:. el medio más económico, rápido y seguro. En cuanto -

al turl smo i nternaclona 1 lo aprovechan un 9% de la corr 1 e!!. 

te turFstlca extranjera. 

'. ~ : . 
Gracias a este medio de .transporte, en el que C,! 

r.la día hay más conexiones éon los ~stados, ha sfdo-poslb1e 
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que los lugares vacac(onales o bi~':l aquellos en los que h,! 

ya algún atractivo, como puede ser; bellezas· naturales, ar. 

te.sonras, o lugares de tradición tanto religioso~· :::omo.cu.!_ 

.tura l. es, <Se hayan dado " conocer y vis ltado con mayor. fre• 

cuencia, trayendo consigo el desarrollo socio-económico.de 

esos reglone•. Este medio de tronsporte ha contrlbuído --

~.normemente en la construcción de carreteras y autopistas-

p9~ porte del gobierno federal y ernp.resas de partlclpaclpn 

e~t~~al, ya que antes de construirse éstas, los autobuses

º ~mlor:ies de carga, circulaban en breChas, de hecho ha·

clendo el camino hacia el lugar que se encontraba lncomun.!. 

cado. 

Debido a la demanda y experiencias que han tenl· 

do, estas empresas ~·eJhan organizado en tal forma, que su 

funcionamiento para h• prestación del ser.vicio, sea coord!. 

nado.de tal manera que.sé lle~e··a cabo con eficiencia y r,!_ 

pldez;·apllcando .las medidas.de segur.ldad requeridas p~ra~ 

ta 1. efecto.· e" 

Debido a la demanda que han tenido respecto al -

' :~ .. 
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turismo· nacional, han visto las ventajas de destl~r unid~ 

des única y exclusivamente para el turls..,··e~tranjero, que 

por lo general viaja en grupos, 

TRANSPORTE TUR J ST J CO, • 

Anteriormente se ha mencionado la Importancia -

que tiene el transporte dentro de la Industria turístlca,

las ventajas y desventajas que presentan cada uno de el los, 

así como el porcentaje de turistas que lo utll lzan;ahora -

hablaremos del transporte turístico, que es aquel que se -

ha destinado única y exclusivamente a dar servicio en .. for-· 

ma de excursl6n.o tours, para Jos turistas que viajan en -

grupo, o bien formar los grupos con turistas, que viajen -

lnd lvldua lmente. 

El tipo de unidad que por sus ventajas se ha de!_ 

tinado para este se~vfclo, son autobuses .que en nuestro -

país, se utl l Izan para el transporte foráneo. 

Este tipo de servicio es complementado con un --
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gura de turistas, el cual. les irá e><plic:ando los pormen'Ó-·-

res de cada lugar ~ue se visite, es por. el lo.que en la ac-

tua lldad va adqulr Jendo mlis aceptación por parte de las --

agencias de viajes y los hoteles, ya que representa un se!:. 

vicio m¡s que puede no ofrecer a sus clientes estas empre-. 

sas. 

La Admlnlstracl,ón de este tipo de empresas se -

describirá a c:ontlnuacl6n. 

Proceso Administrativo para una empresa de Tran!_ 

porte Tur.ístlco.- Resulta de vital Importancia la aplica

ción del proceso administrativo por empresas de reciente -

creacl.Sn e~ este ramo, ya que por medio de la admlnlstra-

clón pueden alcanzar mejores·resultados en un plazo consl

derablemente corto, capital Izando al mínimo las ventajas -

que les representa al turismo este servicio. 

Por lo tanto se debe aplicar debidamente las fa

ses del proceso administrativo como Jo son la planeaclón,

organlzaclón, dirección y control. 
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PLANEACION.· 

En el libro la Administración Aplicada se defl· 

ne la planeaclón de la siguiente forma: es escoger hecho~ 

para prever· y formular actividades que se suponen necesa· 

das para lograr notables resultados • 

.: Para tal efecto seftalar objetivos, planes, pror· 

gramas, política•·, procedimientos, pron6stlcos y presupué!_ 

tos con la finalidad de que la planeaclón sea lo más com-

pieta que sea posible. 

OBJETIVOS.~ •. 

Estos son las metas a las cuales se desea llega~ 

o bien fo que se desea lograr, por lo tanto deberán ser lo 

más ,claro posible para que las personas que Intervengan en 

la empresa lo puedan comprender. 

Los objetivos del transporte tudstlco, lndepen· 

dlentemente del benef.icio (utilidad~~) que se desee lograr 

será el de proporcionar un servic.lo eficiente que proyecte 
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úna buena Imagen de este t lpo de transporte. 

POLIT 1 CAS. -

Las pol ítlcas son normas de acción expresadas en 

forma escrita, que son adaptadas y seguidas por un dirigen. 

te, que le servlr¡n de guía para alcanzar los objetivos d!. 

seados. 

Las polftlcas mSs comunes en las empresas que se 

dedican al transporte turístico suelen ser: la prr'nclpal -

política de precios, éstas deberán establecerse, tomando -

en consideración el costo del servicio, más un margen de -

utilidad bruta, que· les permita amortizar los gastos lo-

grande además una utll ldad neta. 

Poi ítlca de descuentos, no obstante la reciente -

creación de este tipo de empresas, la competencia entre P2. 

casque existen· en nuestro pars, presenta una situación 

cr ít 1 ca. ya que deb 1 do ';, e lla····se ofrecen grandes descuen-

tos, 'incluso hasta Ú~gar a no obt~ner utilidad, con el --
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· propd's 1 to "de . no perder la venta y as r, asegurar en lo fut!!. 

ro un mayor volumen de ésta, es por tal "motivo que· la poli. 

tlca de descuentos deberá .. estar llml tada , tomando en --

·cuenta e 1 número y t 1 po de c 11 ente. 

Políticas de seguridad, <!"stas deberán ser. estrl.!:_ 

tamente aplicadas por dos motivos, primero por ..!lsposicio

,,.,nes de las autoridades competentes y segundo, para benefi

cio propio, ya.·que se crea una Imagen ,de seguridad y con-

flabll ldad en el cliente. 

Poi ítlca de servicio, es la de .real Izar ést.e con 

amabilidad, prontitud y esmero, para hacer que el.viaje le 

seo placentero al cliente. 

PROCEDIMIENTOS.-

Son p 1 anes que e 1 gerente t 1 ene que ut 111 zar pa

ra el mejor desarrollo de su empresa. Por lo tanto pode-

"mos ~eclr que un procedimiento es una serle de labores co.!l 

.;~':.:1na:J1.15 ·que constituyen una sucesfcSn cronOlóglca y la m!'_ 

nera de ejecutar un tra!Jajo. 
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Este se Inicia.desde la labor de ventas que es • 

la que genera de hecho ,,la actividad en esta empresa, es • 

par eso que se debe hacer ,énfas 1 • en es ta labor, que por - . 

lo general es desempeMada por e_l gerente general personal· 

mente, a través de las a9enclas de vl<Jjes y cadenas hate• 

leras. 

La labor desempeñada consiste en poner a dlspos,!. 

clón de los grupos turT•tlcos las unidades, para hacer re· 

corridos corto• de los lugares tfplcos y vacacloru:les_, o-· 

de Interés cultural mediante tours a 1 tlnerarla prevlamen· 

te planeados. Una·vez~reallzada la-venta a través de.es·· 

tas dos fuentes, se 'le comunlca'alI subg.erente pa,ra que re!!,_ 

llce los preparatl•1os de la op-;ra_c.lón :que ·puede ser 'a cré· 

dito o de cantado¡ tales.'6~'-~er'.~ul~nes y cuantos son --
. !., ~"·. iz~\'.' . ' . ~: ., 

::: :u: 1 :::a: :e:: '_:::~::~"f~I:~:~.',:~:~~~~:;~::;:~i~'~?:~:':a~·-: , .. ,, 
ra rea 11 za~ .es~.:.Yl.~Je·. ;~1).Jn~.:'.'.~ez,, c~-~'?~}do.3.~)J3s t?S. ·Y.~;,~t~;:;s· ·:<l.~.'; 

tm; q11c pudieran, ser, i!"partantes, s~';;l{Jn~l,c.;r,á_:_alc.j~fe.~- .. '/' 

u .. , t:rfif feo prepare las, unidades adeC:uada~\,:f~~ndo _cb~o,.ba .~ .... : 
- ·· ..•.. , ' - - ·.-· ·-,.-_·.,,.,:.•'-,· .. "·e,.··-· .. ·,._, ·.·-

se._,,¡ número de vi'!Jcras, as_í i:omo,;,la hor~· é\'itin~rarlo ~~ 

¡' 
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que ·se va a. rea1 fz3r. 

, ·. '• i'Una vBz•reclblda·: la: orden, ·el "jofó''ile triiflco --

:~os i gnQ~á )á~;. ~~~··~á·~~·~·~::~~~·¡·~~-: -o~erartos,. t nd lciSndol es 1 a ho•· 

ra. "{el :tuga~ __ .qu~ _d~-~er~ pr~~entarse a recog13r .. los viaje~•; 

ros, ast .como .la ruta que van a seguir; así mismo se en--

-.;~~:Úr~~~ ~~'rff'i~á'r que'·1'as \inldodes se encuentran en pcf 

:f ~-~ tt; :~~ tad~~ :~ed~;;, co~ :.:/'de -, í mp i eza .. 

Por su parte la edecán, la cual deberá danlnar -

-~c~:n~·ndrifffi~'~l :¡~g'l'~S, .,~r·eparara la ·1nf~rmacfón nccesaria

d~· lo~i·h:i9~r·es C1'~e :~ts'1't·~lr5·~· pa·ra darlos a con·~~~r op~rtu,;.! · 
'·t;·:·;,~:I;, ;.«,'· .. "e,',¡,·..,;·.~·· '°·'~,;~J 

namanto a los viajeros. 

Estos deberán .de elaborarse de acuerdo " los. ob-
'''(.'_·:-.;1" 

jetlvos que previamente se h~yan señalado y que por lo ge-
.' :~ ,.' -<·,_::-~:«: __ , .. -.., .. ), ; .. -.. 1 '. •• •. ·~·,>· .:- .... ·· .. ; ... -;,;·_-\'.'";):.· ' 
nero 1, ~L .... ::::z:¡·.:t-::~1JF;S venta las que se c.lcbcrán formu---

-,. : ..... ; .. ~ ·', - :~. : ~, '-'· "- - ",., .. , - ·,;; ' . __ . _,- . . ,_.: ! . 

lar, como pueden ser Itinerarios bien planeados, precios~. 
·.·:·:~·~-~ ... -:.·~~;-. ~-;·; .. ·.:·'.·::~:; !_:í:::,,:1;1· ·~:~·>'.;.·t~'-': >.~_{'(;::: ·-!!~; :,¡~ 

eomr.ict1tivóS~ a_19ún a~racttvo para los )'!Jajcros, atract( .... 
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PRESUPUESTOS.· 

El tr•bajo que rHllZ• el gerente !Mir• a•i~;.'1ir·· 

los recursos que .se necesiten, para lograr el objetivo in.!_ 

cialmente flJ•do. 

Es un elemento 1111y Importante de la planeación,

porque por med fo de é 1 podemos conocer e 1 dinero que pode• 

mas inver'trr en nuestros programas. 

En las companías de transporte turrstlco el ren· 

glón mfs Importante del presupuesto es la inversión que se 

debe hacer por la compra de unidades destinadas al servi·

clo, si es que éstos se realizan en ese período, o bien la 

anualidad pagadera, si es que la operación se realizó a 

crédito a. largo plazo. Otro de los renglones que se debe· 

presupuestar, es el mantenimiento de unidades, lubricantes 

y combustrble, asr tambíén la renta del local, fmpuestos,

sueldos y salarios, papelería y útiles de escritorio, pu-

bllcldad y propaganda, y asr todos los gastos que sea ne

cesario. erogar para que en níngún nx>mento pueda interrum

pirse la operación. 
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Con base en lo descrito anteriormente, se puede

dar una Idea de los elementos que deberán tomarse en cuen· 

ta para lograr una mejor planeaclcSn. 

ORGANI ZACION.· 

Es la estructura tEcnlca de las relaciones que -

deben existir entre las funciones, niveles y actividades· 

de los. elementos materiales y humanos de un organismo so·· 

el~!-, con el fin de lograr suºmlxlma eficiencia dentro de 

los planes y objetivos senalados. 

Las compalHas de transporte turístico, no tienen 

comparación en su organización con ninguna companía de ·-· 

transportes forlneos, aéreos o simple y sencl llamente ur"!. 

nos, debido a que por lo general cuentan con muy pocas un!. 

dades, pero que son suficientes para satlsf•cer la demanda 

de la corriente turística de nuestro pafs. Por tal motivo 

su organlaclón se Integra con muy poco personal. 
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GERENTE GENERAL.-

Es responsable ante el consejo de administración 

o asamblea de accionistas, del logro de las metas previa-

mente establecidas. 

La funclcSn bislca de su puesto son las relaclo-

nes públicas, las cuales por lo general enfocadas a asegu

rar las pasibles ventas que le pueden representar las age.!!. 

clas de viajes y los hoteles. 

Delega funciones específicas en sus subordinados 

que son de hecho, las personas que se encargan de real Izar 

lo que respecto al servicio vendido y que es desde la pla

·neaclón del Itinerario hasta efectuar la cobranza del ser

vicio. 

Normalmente revisa diariamente las operaciones -

realizadas en el día y las próximas a real Izarse, así como 

1 os gas tos efectuados, •.!.:!r:.:111 lnstrucci ones necesar 1 as de -

lo que habr& de realizarse. 
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Planear;!' conjuntamente con el subgerente lo que~, 

. se espera lograr en el ejercicio, senalando las políticas

procedimientos ld6neos en funcl6n de los objetivos; orga-

nlzari las operaciones de manera tal que no exista dupl!_ 

ci:fo~ d'3 funciones ni que deje de d.?semparsc nfoguna, ;.h~_t_::_ 

gacla autorización necesaria en los puestos que asr lo ru-
- ·~· . 

quieran senal;l'ndoles específicamente su responsabilidad -

y sus funciones; dirigir a los subalternos que dependan -

~lrectamente de él; controlará a través de resultados que 

obt~nga por medio de reportes en formas prelmpresas que· 

le sean turnados por sus subalternos en forma oportuna. 

SUBGERENTE. -

Es responsable ante la gerencia general del ser

vicio prestado al usuario,. así que se efectúen las opera~-

clones correspondientes en forma correcta y oportuna, por-

parte de· sus subalternos. 
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FUNCIONES BASICAS.-

La función bfs lea del subgerente; es la de diri

gir er' personal a su cargo, asr como la de supervisar que 

se real Icen las labores encomendadas. 

Dentro de sus funciones está la de desempeilar -

funciones del gerente en su ausencia; como son la de otor~ 

gar descuentos, autorizar el pago de facturas, atender --

clientes proporclon4ndoles toda clase de Información, pro

moción y propaganda, en fin funciones b4slcas de la geren

cia. 

Deber& mantener actual Izada toda la documenta--

c l.Sn, para cump 11 r con 1 os requ 1s1 tos de car4cter 1 ega l y

f l sca 1 y ajust4ndose a los lineamientos que establece para 

est'e tipo de negocio, el Departamento de Turismo'.· 

Se encarga también de reclutar, selecclonar y 

turnar" al gerente para obtener el visto bueno sobre la 

contratación del personal. Una vH contratado el personal 

lo capacitar&, para que se obtenga de éstos, el máximo re.!!. 
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dlmlento. 

Controla el efectiva y manejo de cuentas' banc~~~· 

rfH, ·"· 
'· 

JEFE DE TRAFICO.-

Es-.responsable ante el subgerente·del control de 

las unidades; para que en cualquier manento se conozca la 

disponibilidad que se tiene de ellas y evitar de que se 

compraneta la venta y la unidad se encuentre ~cupadá~· · .. 

La función básica de este puesto, es la de con

trolar las entradas y sal Idas de todas •••. unidades, asr 

como conocer el Itineraria de las unidades en servicio. 

Deberá vlgl lar que las unidades se encuentren en 

óptimas condiciones mecánicas y de servicio, obteniendo -

con '•to mayores medidas de seguridad posibles, dándole la 

confiabilidad al usuario del servicio. 
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Deberf de capacl tar y entrenar a los operer los -· 

con la f lne llded de Inculcarles responsabll lded de le H9.!!. 

rldad que deben ofrecerle al viajero en el dei•pello de 

. sus funciones. 

OPERADORES.• 

Son r11ponsables ante el jefe de tr4iflco de rea• 

llzar el servicio con la·mayor precaucl.Sn y atención posl· 

ble para el usuario. 

la actividad prlni:lpal es la de conducir la unl· 

dad que se le asigne, efectuando el recorrido seglln sea el 

ltlnerarlo,.haclendo escalas con el tiempo únfc:¡imente nec!. 

sarlo para cada una de el tas, evitando retrasas no prevfs

.tos por el usuario. 

Deberln reportar al jefe de tr&flco cuelquler -

anomal ra que observen en el funcionamiento de las unida-

des. 
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AYUDANTE DEL OPERADOR, -

Es la persona encargada de sustlturr al operador 

en sus funciones, sobre todo cuando .se· trata de viajes .cu

yo recorrido sea largo, auxl l larlci en posibles fallas mee:! 

nlcas." 

EDECAN\'-

Es responsable ante el subgerente de la atencl6n 

en forma cor.tll"s, oportuna y correcta que se le br lnde a 1 -

usuario. 

Su funcl6n "'•lea es la de explicar en forma am.!!. 

na durente el recorrido sobre hechos hlst6rlcos, costum--

' bres,··tradlclones, riquezas naturales, artesenras. car•cte

rrstlcas de cada lugar, etc., con la finalidad de. lntere--

' sor al turista en ese lugar,.para que adquiera lo que ahr -

se produce. 

Deberá proporcionar alimentos y bebidas en su --
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oportunidad, o cuando el viajero lo soUclte: 

COllTABI LI DAD.· 

Es responsable ante e 1 subgerente de J c:orrecto· -

y oportuno registro de les operaciones contables, reporta.!2, 

do en forma concentrada las operaciones efectuadas, deble.!2, 

do elaborar perl6dlcarnente los estados financieros. 

Su funcl.Sn bislca es la de elaborar reportes que 

lé sean de ·utl lldad a la gerencia para la toma de declslo· 

nes. 

Una de las funciones principales, es la de lle·· 

·var el control de gastos· de las unidades, para conocer· en 

un momento dado la utl l ldad que reporta cada una de .el las • 

. Se encargará.también de la elaboracl6n de la.n<S• 

!»1inn, diJscontando y reteniendo los impuestos y cuotas o~re

ro-patronales, y enterar los oportunamente a las dependen·· 

clas correspondientes. 
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AYUDANTE DE CDNTABI LI DAD. -

Es responsable ante el cont•dor general, del re

gistro contable de todas las operaciones que· se real lcen,

·tener al corriente los libros, archivo, el control de cue!l 

tas, etc., en fin desempeftar todas aquellas funciones que 

son básicas de su puesto. 

HENSAJERIA.-

Es responsable ante el contador general de la e!l 

trega .. riplda de toda la documentación que se le Indique¡ -

efectuar cobros y pagos que le sean ordenados por el cont! 

dor. 

La organización de las conipaftías de transporte -

túrfstfco. es muy variada en cuanto al número de puestos. 

ya que éstos dependerSn de la magnitud de la conipa"ra. 
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DIRECCION.-

La Dlreccl.Sn en las empresas del transporte tu-

rrstlco es de suma Importancia, a través de ella se obtie

nen mayores beneficios, siempre y cuando las etapas ante-

rieres se hayan llevado a cabo perfectamente. 

Dirigir es hacer que todos los miembros del gru• 

po se propongan lograr el objetivo de acuerdo con los pla· 

nes y la organización hechos por el jefe administrativo. 

Para obtener una dtreccl6n eflcaz, es necesario

contar ·con los siguientes elementos de la Dirección: 

a) Relaciones Humanas.- Estas se deber•n apll• 

car con todos los Integrantes de la empresa, el gerente d!. 

· berif 1 nteresarse por los deseos y neces ldades de todos sus 

empleados, conslder.Sndolos con la categoría de seres huma- ..... 

nos y no como un elemento mecánico del que se puede dlspo· 

ner en cualquier momento y para cualquier cosa por el solo 

h1?;c:10 d\J ;¡,starlos pagando un sueldo. 
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Las ·relaciones humanas se logran haciendo que -

las personas se sientan satisfechas en el desempello de sus 

labores y para esto el gerente deberá se·r un buen escucha· 

dor y sobre todo abstenerse de ser dominante. 

FACULTAD DE MANDO. -

La facultad de mando es el don de Inducir a ----

otros que se esfuercen de buen grado, para lograr un obje• 

tlvo común. 'Para lograr esto la autoridad se debe delegar 

a personas debidamente seleccionadas y que reunan los re·

qulsltos y cualidades que deberá tener la person_a que eje!. 

cerá la autoridad. 

La persona con autoridad. ya sea en mayor o me-

nor grado, deberá poseer carácter, personalidad, habilidad 

mental, deber.< conocer per!ectamente su trabajo, deberá t!, 

ner preparación y experiencia, ser leal.~-·!• organización· 

y a sus compañeros; es tas cua lldades y requ 1s1 tos, harán • 

posible que el supervisor logre con habilidad hacer que:-

los subordinados ejecuten el trabajo.de buena manera tal y 
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sureRVISION.~_' 

Es la actividad de dirigir en un nivel organiza• 

do, en los casos.en que los miembros componentes del grupo, 

se. encuentran en ·contacto_"·d i recto, lo con.jo en esta fun---

ció~~ es 'clue el ~~s~~··r~r{sor-~r~~~~'5.';c(;ri~-~~r p'ei-fe~tamente lo

<Í~~ dkse~· q~e .éYi.'~~t;~~, ,-~, ·sub~rC!1 ;ados. as r como 'ª forma 
... ,,·. !"~-;~; "·:: .~*':r:.'?~;2;.~,,~j· ~·: -,.·r/-~> ·-!~·:,.·;·: ~· . 
en que.- so ·debera hacer, para :ev 1 tar 'rend lmlentos decrecle.!!_ 

·, ··d - ~ .. ~:·~~~~-,~~.·!~<,,,.,.; ...:.~~;~·~).i~~~n-.f;,;.·,,_;::,.;~_,. •',<·~--,,.: .. ·.- - . 
tes, as f: m ts_mo :e 1 . superv 1 sor,:._deberá 'tener conoc fml en tos n!:_ 

• ·, ;, · •. ~- : ~. :_, i: .,_«:. __ ~ ; ·~:r:-~:~:~:;;:~i'- ~·¡·l·;;x.~·;.: _,,_. ,_ . ~,. , . . . . 
cesarlos que le pe~m,ltan adiestrar' y capacitar a los em---
ple~dos de·~~evo l~greso, ·~Óblendo contar ·para tal efecto, 

.'de ser posible con manuales· de organización • 
. . '.'f.,i" .. t!.:·-~-' '-· :::. \. ·. 

·jo·~~··¡,¡ fo'r.Ü~ y tl.;;;,,pÓprcvlaÍnentc establecido. 
'•:-· 

.... ,~ '. 
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COHUNICACION.-

La comunicación es de suma Importancia dentro de 

este tipo de empresa, si es que se quiere prestar un serv!. 

clo. eficaz, por lo tanto la comunicación debe aplicarse en 

.todos los niveles; ya sea a través de órdenes o por escri

to, reportes, con la finalidad de mantener a todo el pers2_ 

nal ejecu.tlvo .Informado de los objetivos y los planes para 

. lograrlo, asr cano los procedimientos y políticas a seguir. 

La comunicación debe ser precisa y se debe tener 

cuidado en la forma en que se dice, para que al que se le 

transmita lo entienda tal como se le quiere decir. 

DISCIPLINA.-

Esta deber& ser seña lada. a través de poi hlcas o 

normas al· trabajador, con la.finalidad de habltuarlo a·de

.<sempenar mejor. su trabajo. 

La disciplina deberá ser de tal rr.~ner~ que e·stl-
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r.iule a cad• Infractor a corregir su falta y no uÚHarlo~ 

para amena~ar a los subordinados. 

En las empresas de tipo turístico, como lo es la 

que en este caso nos ocupa, deber• ponerse especlill aten•• 

clón, ya que el personal de esta empresa tratar& directa•• 

mente con el turista, el cual debe ser lo mejor para que -

.•e l,leven una buena Impresión de ellos y por ende de la -

servl l ldad del mexicano. 

Esencialmente estos elementos son los b'slcos P!. 

ra que el ejecutivo moderno se auxl lle en la función de D.!_ 

recclón. 

CONTROL.-

De acuerdo con el l lbro "La Administración Apl 1-

cadá" en el cua 1 se def 1 ne el control como el proceso para 

determinar lo que se está llevando a cabo, valorlzl'ndolo y 

si es neces~rfo apl fcando medidas correctivas, de manera -

que la ejecución se lleve a cabo de acuerdo con lo planea

do. 



17!J 

En las empresas de transporte turístico, se lle

van controles administrativos que les perml ten administrar 

su negocio a través de éstos. 

Los· controles m&s comunes que se observan son: -

CONTROL DE VENTAS. La Gerencia General recibe reportes en 

formas pre-Impresas que elabora e 1 sub-gerente en les cua

les le Indica todos los viajes que se real Izaron durante -

el día y la venta que reflejó cada u110 de las unidades, -

una vez conociéndo la venta comparará co'n. lo esperado y 9l 
rará órdenes.' ·De este reporte turnársele copla a contabl-

1 ldad ·¡;ara su reg 1stro. 

CONTROL DE INGRESOS y EGRESOS.- En forma diaria 

deberá lnformarsele, tanto a la Gerencia General, como e -

contabilidad del menejo de las cuentas bancarias, asT como 

de Jos Ingresos recibidos en el dfa, para conocer asT mis

mo las ~entas qúe se realizaron de contado y las que fu~--

.. ·-~-;,n a créd.lto .y que'deber<fn de cobrarse en su oportunidad. 

CONTROL DE GASTOS. - Deberá conocer el gerente -

general, ya sea en forma diaria, semanal, quincenal o men-
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En las empresas de transporte turrstlco, se lle

van controles administrativos que les permiten administrar 

su negocio a través de éstos. 

Los· controles m&s comunes que se observan son: -

.,..CONTROL DE VENTAS. La Gerencia General recibe reportes en 

formas pre-Impresas que elabora el sub-gerente en las cua

les le Indica todos los viajes que se realizaron durante -

el día y la venta que reflej6 cada u11a de las unidades, 

una vez conocfendo 1a venta comparará ca·n. lo esperado y gl 

rará órdenes: De este reporte turnársele copla a contabi

lidad· para su registro. 

CONTROL DE INGRESOS Y EGRESOS.- En forma diaria 

deberá Jnformársele, tanto a la Gerencia General, como a· -

contabl l ldad del manejo de las cuentas bancar las, asr como 

de los Ingresos recibidos en el dla, para conocer asr mis-

mo las ventas qúe se rea 11 zaron de contado y las que fue-

,· .'"•;on a crédlto .. y que'deberán de cobrarse en su oportunidad. 

CONTROL DE GASTOS. - Deberá conocer el gerente -

general, ya sea en forma di ar la, semanal 1 qutncenal o men-
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sua 1, los gastos por cada unidad de servl clo, que compar;I'!!. 

.dolos con la venta podr;I' saber el producto que deja cada • 

unidad y tomar las medidas que crea pertinentes, cuando no 

se obtengan resu 1 tados esperados, este reporte deber& ser 

elaborado por el· jefe de tráfico y turnado a la subgeren·· 

cla, para que ésta a su vez lo haga llegara la gerencia• 

en forma concentrada. 

· CONTROL CONTABLE.· Este control se deber§ lle•• 

var a través de los estados financieros que le proporclon!. 

rá a la gerencia el Departamento de Contabl lldad, con la • 

P"rlo:l I c 1 dad que sea requer 1 da, 1ndepend1 entemente. de los 

que se elaboren para efectos fiscales. 

La administración .".n las empresas de transporte•. 

turístl.co deberá de recurrir al proceso administrativo, el 

cua1 les ~.roporcfonará todos 1os elementos necesarios para 

que la misma sea eficaz y se logren mejores resultados. 



C A P 1 T U L. O VI 1 
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.•¡,.,.,; 

ADHINIST.RACION DE CENTROS VACACIONALES . . 

ANTECEDENTES, -

En México, como en todos los países, se cuenta -

con bellezas naturales, mismas que han sido y si'guen sien

do visitadas por los habitantes que quieren encontrar tugJ!_ 

res pacTf 1 cos y agradab tes, en donde pueden desca.nsar y --
· ··· .. '.·· 

disfrutar de tas ventajas que te puedan br lndar y sobre t!?_ 

do salir de ta rutina cotidiana. 

DI chos lugare"s han sufr 1 do transformac Iones por

t~ m~~o del hombre, debido a ta gran demanda de"vlsltan~

tes que han ten 1 do, conv 1 rt léndose en centros vacaclona---

les. que cuentan con toda clase de servicios que pudiera

necesitar el que lo visita, como son: hoteles, restaura.!!. 
•. ,. '-:.i· 

t~~ san.~~arlos, vestidores, transportes, artesanra, can--.,, 
chas deportivas, etc., ':'n _fin todo aquello que sea un mo-

!; .. 
tlvo de atracclcSn, dlverslcSn y desc•nso. 
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En Héxlco, debido al acelerado crecimiento demo· 

yráflco, se ha visto la necesidad de conservar, mejor•r, y 

crear nuevos centros vacacfonales, a donde se pued•n des•• 

plazar en !fries de semana y épocas de vacaciones las gra.!!. 

des masas, con las siguientes finalidades: desc•nso dlver.. 

s ión, distracción, logr&ndose con esto desalojar las 'clud!. 

des, para contrarrestar la contaminación del ambiente, asr 
mi.~mo .beneficiando la zona donde se localiza el centro va· 

· cacfonal . 

.. . 
El empello de la creación de centros vacaclona les, 

: .. ~ .• ·.r •, 
no compete únicamente a los organismos públicos, sino a •• 

los pr lvados, federa les y esta ta les, ta les como: l ns ti tu to~ 

Hexlca~() del Seguro Social, Instituto de Seguridad Social• 

al Servicio de los Trabajadores del estado, Pensiones In· .... .:.. ' . 

dustrlales, etc. ···.,·· .. ·.· 

··,·, ..... 
e~· ejemplo clásico tenemos el centro vacaclo·· 

rlal de Oaxtepec,al cual concurren·u.n sinnúmero de perso--
··1f 

nas tanto asegurados como particulares, con el objeto de·· .. -~~: 
sal irse de la monotonía de la ciudad, 

.-:·,j 
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GENERALIDADES. -

La naturaleza misma de un centro vacacional, pu!. 

den ser las p1ayas • zonas arqueo 16g 1 cas •. bosqúes, ete., S.!, 

lecclonindose las mejores ublcad~s, por lo general lejos -
1 

de ciudades y zonas industriales, comerciales y agrícolas. 

Estos lugares son seleccionados desde un punto·· -

de_ vista mercadol6glco de lás· Instituciones para la crea-· 

~iór:t de estos. centros. Así pues encontramos cen.tros vaca-
~., . ., . 

-,.·· 
clonales onerosos y gratuitos,· según sean propiedad de la 

l~sÚtucl6n que los crea. · .. Los primeros por lo general son 

cnfp.cados hacia la clase "económl,camene de término· medio -

en adelante, "ya que son los que debido a su capacidad de -

Ingreso pueden hacer uso de el los¡ 1.os segundos son aque--

1 los quecrean por lo general lnstltuclone~ guber.namentales, 

con la finalidad de que concurran a e11·~~· las pe~so~as de

clase económicamente débl 1. 

Además de éstos existen .centros v·acacl9nales que 

por fa magnitud de .su tamano y de su lmpor.tanclá, se les -

.denomina centros turísticos, en los cuales concurren gru-~ 
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·pos de todas clases sociales, por contar con ""presas tu·" 

rrstlcas de todas las categorías, como ejemplo tenemos el 

centro turrstl_co de Acapulco, Puerto V.aliarte, Etc. 

PROCESO AOHINISTRATIVO APLICAOO A UN CENTRO VACACIONAL.· 

En un centro vacacional la aplicación del proc!. 

so administrativo debe ser llevada a cabo eficientemente,· 

para que los costos de mantenimiento sean reducidos al mr

nlmo e Incrementar la demanda de los visitantes, mediante· 

la proyecclcSn de una buena Imagen del .mismo, para tal efe_s 

to deber¡n apl lcarse correctamente sus etapas, planea"·"-

e Ión, organización, y di reccfón y control. 

•r .. 111·. ·-·:· 

PLANEAC 1 ON. -

En el libro la Admlnlstracl<5n Aplrcada dice que-. 
,.·;-). ~- :.' 

es necesario escoger hechos para prever y formular actlv!_ 

dades. que se suponen necesar 1 as para. 1 ograr .. res!'.! tados. 

'"·º 
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La planeaclcSn de centros vacacionales ·.en lo que

respecta a los servicios e Instalaciones que lo estruc:tu-

ran, deber4n c:ons 1 derarse hospedaje, o sea habl tac: Iones de 

las que puedan disponer los vlsltantes,allmentac:lcSn (res-

taurantes, cafeterías y bares)¡ diversiones (sala de jue-

gos, Instalaciones deportivas, juegos Infantiles, etc:.): -

centros de exposición (producción y venta de artesanías)¡

locales para servicio de canees lonarlos (pelua.4!'.ría, sala

de belleza, tabaquería, tiendas de ropa, etc.) y oflc:l.nas

adml ni stratl vas. 

Otras caracterfst1cas estructurales como son: --

urbanización (zonas verdes, pasos viales, estac:lonamlen-

tos) saneamiento ambiental, energía eléctrica, agua pota-

ble, etc. 

No deberá.descuidarse el aspecto de las flnan--

zas, o sea el c:álc:u.h;> del valor de las Instalaciones, asr-

como su mantenimiento. 

.;.:~ 1 1.,. . ·~ 
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OBJETIWS.-

Estos son las metas a las cuales se pretende 11!, 

gar, o .. blen lo que se desea lograr. 

El objetivo principal de los centros vacaciona•· 

les, es proporcionar un servicio esmerado, así como aspee-

tos de limpieza e higiene, dando a las personas que lo vi· 

siten la .Impresión de comodidad, diversión y descanso. 

Captar el mayor volumen de vis 1 tan tes, a través· 

de una adecuada campaíla promocional y/o publicitaria. 

POLITICAS.· 

Son normas de acción expresadas en forma escr.I ta ,. 
que son adaptadas y seguidas por un dirigente, que le ser· 

vlrán de guía para alcanzar los objetivos deseados. 

Las políticas que se emplean por lo general en -

los centros vacacionales son las de ventas, cano lo es dar 

precios especiales a personas que cumplan con ciertos re•• 



188 

qul_s)t_os,_c~ pueden ser estu_diantes, empleados de gobler. 

.•\' Políticas de seguridad, son aquellas que se est.2_ 

blecen para·evltar h~sta donde sea posible toda clase de -

accl de.ntes, 1ndepend1 en temen te de las med Idas de segur ldad 

estab,lecldas para tales casos. 

PROCEDIMIENTO. -

Son planes que el gerente debe ·utilizar para el

mejor desarrollo de su empresa ... Por lo tanto se puede de

·cfr que· un procedimiento es una s_er.le de labores concaten.2_ 

'das que constituyen una sucesión c_ronológlca y la manera -

·de ejecutar un trabajo. 

El procedimiento se Inicia desde el momento en -

·que el usuario hace. la reservación por anticipado, o bien-

en el momento en que se presenta en e1 Centro Vacacional,-

lo cual se procederá en 1a recepción a efectuar los· regfs-

tras que para estos casos se requieren, proporcloniSndoles-

de Inmediato la habitación que le corresponde, si es que~ 



el usuario permanece porvarlos días, en caso de no ser -

asr. únlcmnente pagará su boleto de entrada para hacer uso 

de todas las Instalaciones con las que el centro vacaclo--

nal cuenta. 

Las labores que se efectúan para dar un buen se!_ 

vicio, se realizan Independientemente por cada 5rea, reci

biendo d'rdenes de la gerencia, por ejemplo el área de hos

pedaje se encargará de real Izar sus actlv ldades desde la r~ 

cepclón, el control y conservación de las habitaciones¡ el 

restaurant. la cafetería y el bar por su parte se encarga-

rSri de realizar las compras necesarias, asr como la plane!. 

clón y ·ejecución del menú del día¡ el área de mantenimien

to~ deberá realizar toda clase de labores destinadas a la 

conservación, llmp"ieza y funcionamiento.de las Instalacio

nes, cuidando que no falte agua calle~te durante el día. -

En···s~ntesfs son actividades qúe en for'!la concatenada cons

tituyen el procedimiento que se sigue pará dar el servicio 

que requiere e 1 usuario. 
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: ·~ 

PLANES.· 

De ·acuerdo con los objetivos .prev.lólne.nte establ!, 

cldos, la gerencia seleccionará y se"alará el plan de ac·· 

ción a seguir, el· cual vigilará que se ponga en marcha y· 

periódicamente revisar los resultados obtenidos, con la P!. 

rió\:fícidad, se~ú~ el plazo, o sea dicho plan contará con • 

fechas, lo cual dicho plan dejará de serlo para convertir• 

se en.'programa. 

Dichos planes pueden ser promocionales, para 

atraer un mayor número de clientela. De organización para 

mejorar sistemas y procedimientos, o de mejqrar las Insta

laciones para darle mayor funcionalidad. 

PRESUPUESTO. -

Es un trabajo que debe rea 11 zar todo gerente pa

ra ~slg~ar· los recursos que se necesiten y poder lograr·el 

·~'bf~tfvo lnlclalme~te'·fljada. 
1 A : :,, ,. · ", ~. ;,·" 

En un centro vacacional que se encuentre en .fun~ . 
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clones, los renglones que se presupuestan, por lo general• 

son los de mantenimiento los más Importantes, sueldos y S!. 

!arios, alguna· c0mpra ó reparaclCsn de· lristalaclo·nas que se 

necesl te. 

Normalmente el restaurant, e1 bar, et.e., son co!!. 

ces Iones otorgadas que por lo general se administran Inde

pendientemente, motivo por el cual no forma parte del pre

supuesto del centro vacacional la compra de materia prima

necesaria para la elaboración de los al lmentos y por consl 

gu lente la bebida. 

Es ne~esarlo recurrir a estos elementos que la -

planeaclón Indica, para que la misma sea llevada a c:abo -

eficientemente. 

ORGANIZACION.-

Es la estructura técnica de-· las relaclónas que -

deben existir entre. las. funciones, niveles y actividades.de 

los elementos materiales y humanos~de un organismo social. 
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con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los •• 

planes y objetivos senalados. 

Los centros vacacionales por lo general estánº!.: 

ganlzados de la forma siguiente: 



GERENCIA 
GENERAL 

TAQUILLA 

~CONTAmuoADI 

RECAMARERA 
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GERENTE GENERAL.· 

Es responsable ante los organismos oficiales, 

cuando se true de centros vacacionales que pertenezcan a 

éstos, o en su defecto ante la asamblea de ac:c:ionfstas, 

cuando se trate de Instituciones prlyadas o particulares,· 

del· logro de los objetivos previamente establecidos. 

Su función básica es la de planear, organizar, -

dirigir y controlar todas y cada una de las actividades, • 

con el objeto de mantener en óptimas condiciones sus .lnst.!. 

laclones y por ende proporcionar un servicio eficiente. 

Coord 1 na pr 1 ncl pa lmente tanto hospedaje y man te· 

nlmlento como a los negocios cuya concesión se le otorgó,· 

como lo son: el restaurant, bar, etc. 

Diariamente revisará 1a Información que le pro-

porclona cada uno de estos departamentos, los cuales los -

analizará y controlará a través de éstos, 
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·CONTABILIDAD.· 

,¡' 

Es responsable ante .el G,erente General del regl!. 

tro contable de todas las operaciones, asr como de la ela

boración de reportes que se requieran para Informar a las 

dependencias, a la cual pertenece el centro vacac;lonal. 

Entre sus actividades periódicas, está la de el!_ 

borar estados financieros, nóminas, descontar y enterar --
• ~ ¡ . 

~.os Impuestos, etc., de acuerdo a las necesidades v. exige!!. 

clas que se r~qule~an. 

Ademls ! levará' el control de gastos que se efec

tGen, con la finalidad de observar que no sobrepase lo pr!_ 

.5.upucotüúo y conocer en un momento dado la situación fina.!!. 

clera del centro vacacional. 

TAQUILLA.· 

Es respi>nsable ante el Gerente General· de ·1a ve.!!. 

ta de boletos, deb 1 endo reportar oportunamente a 1 gerente-

· la venta del dra, enterando la cantidad recomendada, para-
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su depósito en la lnstltur.fón bancaria asignada pera este-
, ..... , 

caso. 

Su func:lán blslc:a es la venta y cobro de bolet•--

je por personas que ac:udan a dlc:ho c:entro vac:ac:lonel. 

HOSPEDAJE.-

Es responsable ante el Gerente General de brin-

dar la mejor atenc:ión al visitante, o sea mantener las ha-. 

b 1 tac iones en perfec:tas .. c:ond 1e1 ones de serv 1 clo, con el -

prop6s f to de proyec:tar una buena Imagen en lo que se ref 1 .!!. 

re a hospedaje, motivando al visitante a permanec:er en lo 

futuro por mSs tiempo. 

Su función básica es la de dirigir-y c:ontrolar -. 

el personal que Úene a su cargo, como lo es la cajera y - · 

las. recamareras.· 

La actividad diaria es la de atender visitantes·, 

asignSndoles las habitaciones que hayan reservado, o b'li!n-' 



registrarlos en las que tenga disponible en ese momento 

para el caso de no ,,¡,ber hecho reservaci.Sn. 

CAJERA.• 
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Es responsable ante el encargado de hospedaje del 

cobro por habitación a los visitantes, 

Dentro de sus funciones, est& la de realizar di!, 

rlamente el corte de caja, turnando junto con el efectivo• 

y documentos al gerente general para su registro y manejo•· 

de cuenta bancaria. 

RECAHARERAS. -

Son responsables ante e 1 encargado de hospedaje-· 

de que las habl taclones se encuentren en perfectas condl·· 

clones de funcionamiento y 1 lmpleza. 

Entre sus funciones estS la de asear las habita· 

ciones. asr como-cambiar ropa de,.cama df_arlamente •. m~nte-

niendo con ello la Imagen positiva de limpieza. 
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MANTENIMIENTO.-

Es responsable ante el gerente general de mante

ner en perfecto estado las Instalaciones, con la finalidad 

de que el servicio sea lo mejor posible. 

Su funcl6n· básica, radica en efectuar revisiones 

diarias a las Instalaciones y de Inmediato hacer las .. repa

rac 1 ones que se requ 1 eren. 

AYUDANTES. -

Son responsables ante et encargado de mantenl--

mlento de 1 levar a cabo todos los trabajos que te sean en

comendados, as T como rea 11 zar trabajos de emergencia que 

el caso amerite, en fln,efectuar trabajos propios de este

puesto. 

En la administración de un centro vacacional, en 

lo que corresponde a organización. se asignarán tantas fu!! 

é:f'Ones como sean neciesarlas, creándose·con el lo los pues--
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tos en los niveles que corresponda, Hlgnlndoles autoridad 

y responsabilidad necesaria. 

El crecimiento de la organización se hará en fo!. 

ma horizontal y vertlcal, según lo requiera e.t tamano y la 

importancia del centro vacacional. 

DIRECCION. • 

Dirigir es hacer que todos los mlenbros del gru· 

po se propongan lograr· el objetivo de acuerdo con l~s pla· 

nes y la organización hechos por el jefe administrativo. 

Los elementos fundamentales de la Dlreccl6n son: 

Re lac 1 ones Humanas 

Facu l Ud de Mando 

Superv 1sl6n 

C001unl caclon 

Disciplina 

lás relaciones humanas dehtro de un centro vaca· 
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cional como en cualquier tipo de empresa deberb aplicarse 

con todos los 1 ntegrantes de la empresa, deber' existir un 

1 nter4!s por parte de la gerenc la por los deseos y neces Id!. 

des de todos sus empleados y siempre conslder,ndolos como

seres humanos y no como un elemento mecánico del que se -

puede disponer en cualquier momento y para cualquier cosa

por el solo hecho de estarles pagando un sueldo. 

Las relaciones humanas se logran haciendo que -

las personas se sientan satisfechas en el desempeno· de sus 

labores y para ésto el gerente deberá ser un buen escucha

doi' y sobre todo abstenerse de ser determinante._ 

FACULTAD DE MANDO.-

La facultad de mando es el don de Inducir a ----

otr"s que se esfuercen de buen grado t para 1ograr un obje

tivo común. Para lograr lo anterior, la autoridad se debe 

delegar a personas debidamente seleccionadas que r9unan 

los requisitos y cuali'dades 'que deberá tener la persona 

que ejerce la autoridad. 
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La persona con autor 1 dad ya sea en menor o mayor 

grado deber;!li poseer earáeter, persona 11 dad, habl lldad men

tal, .deberá eonoeer perfectamente un trabajo, deber;!li po---

seer preparación y experiencias, ser 1eal a la organiza---

el6n y a sus compnñuros, estas eual ldades y requls ltos ha

rán posible que el supervisor logre eon habll ldad haeer -

que los subordlQ~dos ejecuten el trabajo de buena manera,

tal como se les encomienda. 

SUPERVISION.-

Es'la·aetlvldad de dirigir en un nivel organiza-

do, en los easos en que los miembros competentes del grupo 

ontran en contacto directo. Lo común en esta función-

es que el supervisor deberá conocer perfectáinente lo que'

desea que ejecuten sus subord 1 nados. as r como la forma en 

que se deberá realizar para evitar hasta dc;>nde sea posible 

rendimientos deereelentes. as r mismo el supervisor deberá-

tener conocfmfentos necesarios que le permitan adiestrar y 

capacitar a _los empleados de nuevo Ingreso debiendo contar 

para tal efecto con gufas o si es posible_. con manuales d,e . .. 
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organlzacl.Sn. 

Los programas son herraml entas con los que debe· 

rá contar necesariamente el supervisor, para lograr real!• 

zar su trabajo en la forma y tiempo previamente establee!· 

do. 

-.~-

COMUNI CACION.• 

·La co,;,.:,nlcac'lón es de suma Importancia dentro de 

·;;;ú;;, tlpo"Cle emprésas si 'és que·se desea prestar'un servl

. ele'· de'·'car.!icter "social ··verd'iídefameñte éf lcaz. por :lo' tanto 

la'·'coniunicaclón deberá "realtiarse en todos los niveles, va. 

sea a través de órdenes o por esCr1to 1'·repOrtes,··etc~· 

-~· Con ·1á'°ffn81.rdad ·~~·:~nt~·n'~r-.. a''.·tO~o··e1 personal-
.... . •·. •' ,1 · ,1. .>>J:· I "'.·-/:'··~'..:-.. > .:-./. <->·:.>'. ·• ,:._-. • •·,>. • 

Informado 'de· los'objetl.v?s Y'. lo.s::"P l.a.nes.··pa~a:' lograrlos;"·--

.:~~ cómo' ios ! p~t,d:t~;l~gJ~~r1:1.~~2:':'t~::1'.r ~::·,: ;. , 
La comunlca~lcS~d"..be~á/s.~r lÓ .mi~.~¡~~:; poslble

Y se debe .tener cu 1 da·d?. ¡;n: la· forma que se expresa para 

que ~l receptor lo en~lc~da perfoctame~te; 
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r.ISCIPLINA.-

Esta deberá' ser sellalada a través de normas dis

ciplinarlas al tr.,'.;ajador con la finalidad de habltuarlo a 

desempella~ mejor su cometido. 

-·:'" La disciplina deberá' ser de tal manera que esti

mule a cada Infractor a corregir su falta, no utilizarla.

para amenazar al trabajador. 

En las empresas de tipo turístico, como lo es la 

que en este caso nos ocupa, deberá de. poner especial aten

cl.Sn, ya que el personal de esta Empresa trata directamen

te con el vacaclonlsta, el cual debe ser de lo r 1 l•j1..~r p¡Jra

crear una imagen favorable. 

La dirección en este tipo de estos centros mera

mente sociales, juega un papel de suma Importancia, ya que 

a través de ésta se lograr& hacer del elemento humano rea

l i'ce con esmero y agrado sus funciones ya que en el trato

al visitante está' la Imagen del servicio. 



COMTROL'.-

Es el proceso para determinar lo que se est' ll!, 

vando a cabo, v•lorlzlndolo y si es necesario aplicado a 

medidas correctivas, de manera que la ejecuclcSn se ·lleve a 

·· ·~~bo de acuerdo con lo planeado. 

En los centros vacacionales el control de la et!!,_ 

pa ·fundamental para su administración, asr mismo observar!. 

·' mos controles tales como: 

Control de '"ntas de boletaje: Es Importante P!!,. 

., ra .el get ~nte general que la encargada de la taqul Ha le • 

proporcionen en formacl6n el respecto en for.ma veraz y,··· 

oportuna, ya que a través· de este reporte se conocerá 1a • 

-'.·demanda de visitantes con· el· que el centro vacacional cuen, 

ta y en un momento dado poder tomar las decisiones i:ondu·· 

eentes. 

;. 

Control de Gastos.- El .Oepartam.ento de Contabl• 

1 ldad deberá elaborar en forma periódica d~ acuei:do a }os· 

requerimientos de la gerencia general, Información respec· 
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·to a las· erogaciones por c:oncepto de gastos, c:on el propcl'· 

sito de comparar contra lo presupuestado,asT como c:on las 

ventas, y conocer en un momento determinado la redltuablll 

dad d.e lnversl6n del centro vacacional o bien conocer si • 

se est& logrando el objetivo para lo cual fue creado, tra· 

tfndose de centros vacacionales que pertenezcan a depende.!!. 

eles oficiales las cuales son de caricter meramente socia· 

les. 

Control de llantenlml en to. E 1 encargado de mant!, 

nlmlento elaborar& reportes de desperfectos, as r como re-

paraclones normales como trabajos eléctricos (cambiar l&m· 

paras) plomería, fontanería, etc., que se hayan efectuado. 

Dicho reporte se turnar& a la gerencia general para que é,t 

ta estlfenterada de la situación que realice en sus Insta· 

Já¿lones y estar en condiciones de tomar medidas de acción 

necesarias en un mome'nto determinado. 

El c:ontrol como última etapa del proceso admlnl,t 

tratlvo dÓ los eiementos necesarios para poder administrar 

de~ldamente un centro vacacional. 



C A P 1 T U L O VIII 
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LAS FINANZAS Y LA AOHINISTRACION TURISTICA 

La acción gubernamental en materia de obras pú·~ 

bllcas, ha sido encaminada principalmente a resolver las -

·~rgentcs n'ecesldadr.s de Infraestructura y la cr'eaclcSn de -

'ias ·Industrias básica·s Indispensables para el desarrollo -
•' ,,, . 
económico del país. El' turismo ha evolucionado a"la· par -

dé"este de's~rrol lo, en virtud de que las comunicaciones y

transportes, la lntroduccló~ a las poblaciones 'de ·energía· 

eléctrica, de agua potable, alcantarillado y tlemás servl--
~ ~ . ,. ~ 1 ' i ~ . 

eles, han permitido el establecimiento de los servicios b! 
- ; iir: ''. i -¡ ';' ,·Jjt.:. f ·• i · ·~ 

slcos que deman~an las ·corrientes turísticas • 
. -,.:~·· ,'~!.' ~:.•t :;~.:;' r,>;_;.,/,1'¡ • 

.·. ' 

función del desenvolvimiento de.! país, Independientemente-

de que una d~ su}·co~.~~uencl~s. sea facll I tar el turismo. 
~.'.;.,., ·:.¡;~: <'!.··;~.·-" :- ', ;.,..,.~·::.- ~!:¡_,·.::·::~-\_·.-:•!:- ~.l • 

. Por lo tanto, son escasas las 1nvers1 enes púb 11 cas efectu!. 
• •. -- :!', ', ~ • ',' 1 ;J ! I:•'. j_,:; ')•~, .: • t, i j~ r .• • -., .¡ r '. 

das directamente al fomento del turismo. No obstante, d.!!, 
-:~: '~'.lf,~.'-' .: --;·il. ::~}¿ ·:.; '; :'.-," ;, 
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bemos tomar en consideración el presupuesto destinado al • 

sostenimiento de los organismos creados por el fomento de 

la actividad econ&nlca del país, como son los fondos de f!!. 

mento económico y en el caso particular que nos ocupa, el 

Fondo. de Garantfas y fomento del Turismo, del que se hebl!. 

r& en su oportunidad. 

Dada la Importancia financiera .~ue repre.senta P!. 

ra México el .. turismo y la urgente necesidad de fomentarlo 

a un ritmo mis acelerado, el estado ha tomado mayor inge·· 

r'!'n~ia .. al Incremento de esta actividad, que toma en consl· 

·r.·1 ... deraclón los siguientes criterios, 

{,·,, 

a). El turismo presenta llml tadas poslbll ldades 

de'mecanlzaclc5n¡ especialmente la industria hotelera, lo· 

cual da como resultado una extensa creación de empleos, ya 

_que b,rlndan amplias oportunidades sin." ·an peligro de sat!!. 

., ración • 

.-: 
b) •. la eficiencia del capital Invertido en esta 

,.':• 
ac~l.vldad, puede medirse por la cantidad de dinero requer.!_ 

. :· do para producir una unidad turísÚc~ b~Jo".:ondlclones dp· 
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timas de construcción y operación. 

c). Las perspectivas a largbplazo del turismo

.son prametedores, puesto que Este se ·esta extendiendo ln-

c!'liso a las ""s amplias capas y reglones de .. la población. 

Al mencionar que el estado·debe tener mayor In-

gerencia en el financiamiento de Inversiones directamente 

relacfonadas con el turismo, no nos referl ·.ls úni :1mente-

al .Gobierno Federal, sino tamblEn a los organl.smos desee!!. 

tral Izados y empresas estatales o de participación esta-

tal ,.en virtud de que el financiamiento requerido no. can-

.... pete a una sola·autorldad., .sino a casi todas en su conJun, 

to. 

Toda Inversión pilbllca tiene efectos Indirectos

en el fomento del turismo, sin embargo, es necesario que -

el programa de lnilersl.o.nes gubern..,,entales se ocupe de e.!_ 

ta actividad e(i los pró1tlmos anos. 
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FINANCIAMIENTO POR LA INICIATIVA Pl\IVAOA.· 

Corresponde a la Iniciativa privada la Interven- · 

cldn directa para satisfacer. la demanda de s~rvlclos que.·· ·, 

requieren las corrientes.de turismo. que se generan en "'xl 

co, tanto .lo.ca les como extranjeras.; Sabe111>s que el desa·· 

rrol lo de estas corrientes se ha logrado gracias a la es·· 

pontaneldad del fen&neno; a las Inversiones pllbl leas. que,· 

Indirectamente crearon las bases· de la Infraestructura; al 

apoyo financiero privado que ha respondido a la dlnlmlca -

de los sectores que operan los servicios de transporte, :. • 

. a10 jamlento, venta de comidas y bebidas, d·lverslones, ---

guías, comercio !'Speclallzado, agencias de viajes •. publlcl 

•.. f!a,d y otras actividades conectadas con el turismo •. 

La Iniciativa privada se encuentra .organizada en 

.. asociaciones por ramas de actividades. Entre las m&s lm·

portantes pod8'110S mencionar las siguientes: 

éonfederacl6n Nacional de Cámaras de Turismo de· 

la l\epúbl lea Mexicana; Confederación Nacional de "Turismo -
'•) r 

·; .• ¡ 



210 

de la ciudad de Héxlco; Confederación Nacional de Asocia-

clones de Hoteles de la Repúbl lea. Hexlcan1; Cámara Nacional 

de turismo de la ciudad de Hé~lco; Confederación de Asocl!. 

clones de hoteles; Asociación Hexlcana de Agencias de via

jes; Asociación Hexlcana de Hote,les;. Asociación Hexlcana

de Hoteles en el Distrito Federal; Asociación Hexlcana de 

Restaurantes, A.C.; Asociación Hexlcana de Turismo v..Unlón 

de Choferes, Intérpretes y Guías de la República Mexicana. 

No es fácl 1 precisar la Inversión real Izada per

la Iniciativa privada en la Industria d.el turismo, así co

mo sus gastos promoclonales efectuados, pero de acuerdo -

con la Información recabada en este sector, se calcula que 

la Inversión actual existente de hospedaje, sobrepasa los

siete mi 1 mil Iones de pesos. 

Sería 1 nteresante poder conocer que porcentaje -

pertenece a Inversiones extranjeras directas, ya que sabl

!lo es que son de gran cuantía. Evidentemente, esto último 

mengua considerablemente el Impacto que tienen los. logre-

sos por concepto de dlvl~as s,enerad~s por el turismo. ,Pe-, 
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rii m§s··interesante aún seda combatir las mencionadas ln~

verslonés, fomentando efectivamente las futuras en las r•

-lnas c~Ílexas al turlsrM>, dentro de empresarios me.~ icanos ·--

con-visión y técnica administrativa, ya que la lnverslcSn • 

de capital extranjero en servicios de hospedaje principal-

mente obedeció a la falta de recursos y fuentes de finan•· 

'clanilento adecuados. 

Puede decidirse que la política de la banca prl· 

vada para financiar las Industrias conexas al turismo, ha· 

sido poco agres lva y que únicamente en el renglón de hote

les, eón la ayuda oficial ha realizado operaciones de con-

.,.sfderacfón. Sin embargo, es de nuestro conocimiento que -

- la banca,prlv da ha realizado Inversiones directas en hot!. 

les de lujo en la capital y algunos estados de la repúbll· 

ca en combinación con cadenas extranjeras¡ también se han· 

dado a conocer proyectos de grandes Inversiones por parte-
• ~ :·; ' t ·I 

de grupos bancar los extranjeros. 

Queda lmplfclto que los gastos de Inversión prl· 

vada en gran part~ s.on Inducidas· po~ la propia Inversión -
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·pública o bien por la política gub~rnamental. ~o debe olvl 

darse que hay lnver,slones particulares también relaciona-

das con el desarrollo de la Infraestructura de servicios -

básicos¡ electricidad, caminos, agua potable, etc., pero -

en general, tienen un carácter complementarlo respecto a -

las erogaciones públicas para los mismos fines. La lnv~-r~ 

sl6n privada, tiene una mayor Importancia éoncreta en la·

producclón de bienes y servicios. El grueso de' .los servi

cios relacionados con el turismo, tales como los de hospe-. 

daje, transportes, comercio, centros dt! dtversión_y:~tros, 

dependen de los particulares en lo fundam·:otal, lndepen---
. ·¡ . 

dlentemente de las lnw'~slones gubernamental.!'• que han he

cho posible esta sltuacl6n. 

Ser fa 1 nteresante determl nar las neces 1 dades de-

Inversión existentes para·fomentar la º.ferta de servicios

para el turismo, en cada una de las reglones del pafs, con 

el objeto de atacar ; obstáculos 'e><lstentes y reducir -~ 

precios. En la med •a que se logre este objetivo, podrra-

avanzarse en el propósito sei\a1ado·anter1ormente, como es-· 

atraer grupos de más bajos Ingresos hacia México, fomentar 



213 

el turlsn"O naclonel lnterno;'esteblllzar· les condiciones -

··de .los servicios y reducir los costos medios por turfln"O. 

Puede decirse que.existe gran armo.nte entre los· 

sectores público y privado directamente conectados en el -

turismo. Esto último de primordial Importancia para fome.!!. 

tu una actividad que requiera .mis que ninguna otra el co.!!. 

curso y cooperación de ambos. 

FIDEICOMISO GUBERNAMENTAL.-

Toda ·v .. que el fideicomiso guberr:iamentel· es a -

través del Banco Central y las Instituciones Nacionales de 

Crédito, es evidente que el mecanismo crediticio que ope• 

ra en México actualmente, con todo y sus carencias e lmpe!. 

fecclones, ha contrlbufdo de manera preponderante al desa· 

rrollo econánlco del pats, a través da la evolución en las 

polttlcas y préctlcas .del financiamiento gubernamental, -

que tienden hacia una distribución ..Ss equitativa del pro

ducto nacional entre los sectores de la población. 
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L• ley org&nlca del Banco de Héxli:o, s:A;', (ban

co Central de 1941), tia facll ltado el desenvolvlmlentcf ec!!_ 

n&nlco de México, continuando en vigor hasta la fecha, con 

las reformas que han s Ido necesarias, Impuestas por las 

necesidades del desarrollo del pafs, en m&s de 28 anos de 

vigencia. Por su parte, Nacional Financiera, S.A., canfor. 

me a su nueva ley org&nlca de 1941, asuml6 plenamente las

funciones de promoé:l6n Industrial, emlsl6n de valores pii"" 

bikos y f0mento del mercado de capitales. 

Ad.,,¡s de los ya mencionados, Banco. de México, -

S.A., y Nacional Financiera, S.A., operan en la actualidad 

otras 30. Instituciones nacionales de crédito; trece en la.

capital y diecisiete en el Interior de la república, s len

de éstas últimas en la mayor parte, filiales de las ante-

,,rlores, y dos organizaciones auxiliares nacionales de eré, 

dlto. 

lo\. 

FONDOS DE FOMENTO ECONOMI CO. -

La organlzacl6n del financiamiento gubernamental 
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se mejor6 notablemente con la creacl6n de la Comlsl6n Na • 

e fanal de Valores en 1946, finalmente se complement6 para~·. 

fo.r¡nar un verdadero sistema con la lnstauracl6n de .los Fo!!.. 

dos de Fomento o Fondos Fiduciarios Públ leos, como también 

se les ha llamado, que con el carácter de fideicomisos, se 

han venido constituyendo en diversas Instituciones naclon!. 

les de cr,dlto, de acuerdo con la índole de sus operaclo -

nes v objetivos¡ lo cual representa un verdadero aclerto,

pues permite mejorar v ampl lar el pllin de financiamiento -

gubernamental sin necesidad de crear nuevas lnstltuclones

naclonales de crédito, sino más blén, aprovechando la es -

t ructura, la organl~acl6n de todos los demás elementos ad-

m lnlstratlvos de control de las que ya están funclonando,

para fungir como fiduciarios especiales de dichos fbndos -

de fomento que el gobierno federal establece, dándoles el

carácter de fideicomisos y que generalmente empiezan a fu!!,'· 

e fonar con Ja sola aportación que hacer el propio gobierno' ... 

a I constituir cada fondo aunque posteriormente puedan ob

tener créditos de otros bancos, bien sea mediante el des -

cuento de su cartera o a través de la emisión de bonos o -
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certificados de partlclpaclon 0 y también por conduscto de· 

1 os organismos Internacionales de fomento, como son el Ba!!. 

co Interamericano de Desarrollo (BID) y el Banco Interna • 

e: lonal de Reconstrucción y Fomento (BlRF). 

En la actualidad se encuentran operando los si· 

guientes fondos de fomento económico, todos estructurados· 

j urfdlcamente como fideicomisos gubernamentales, que se "!!. 

comlendan a las Instituciones nacionales de crédl to: 

.. _.: 

1 •• Fondo de Fomento a las Artesanlas. (1961) -

fiduciario, Banco Nacional de Fomento Coop!_ 

ratlvo, S.A., de c.v. 

2. Fondo de Garantía y Fomento para la Agrlcul 

tura, la Ganadería y la Avicultura, Flducl!_ 

rlo, Banco de Héxlco, S.A. 

]. Fondo de Garantía y fomento a ·la lndustrra

Hedlana y P"que~a (1954). Fiduciario, Naci2. 

nal Financiera, S.A •.. <':: •,,;. 
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4,, Fondo de Garantía y FÓmento del Turismo 

.,., . (1956). Flduc'larlo; Nacional· Financiera, 

... , 1~ S.A • 

s. Fondo de Operacl6n y Fomento Bancario a la

Vivienda (FOVI). (1963). Fiduciario Banco -

de México, S.A. 

6. Fondo de Garantía y Apoyo a los Créditos P.!. 

ra la Vivienda (FOGA), (1962). Fiduciario, 

Banco de México, S.A. 

], Fondo Especial para Financiamientos Agrope

cuarios (1965). Fiduciario, Banco de México, 

S.A. 

8. Fondo para el Fomento de las Exportaciones

de Productos Manufacturados (FOMEX) (1961 )-

Fiduciario, Banco de México, S.A. 

9, Fondo de Garantía y Fomento a la Pequ"a y -

Mediana Minería (1966). Fiduciario, Naclo -

nal Financiera, S.A. 

10. Fondo de Estudios de Pre Inversión (1967). -



Fiduciario, Naclonal Financiera, S.A. 

VENTAJAS DE SU CREACION. 

Todos y cada uno de los fondos de fomento ecoñ§. 

mico enumerados, han sido creados por el Gobierno Federal· 

como fldelcomltente, y conforme al contrato de fideicomiso 

respectivo. 

Es así, que mediante la creación y funclonamle!!. 

to de los fondos de fomento económico, como fideicomisos • 

encomendados a lnstltlclones nacionales de crédito, ha si· 

do posible proporcionar financiamientos adecuados y eficaz 

a diversos sectores de la población y en los más variados· 

aspectos de su economfa, no con afán de 1ucro, sino persf· 

gulendo un objetivo eminentemente social. Por lo que resu.!. 

tarta acertado que se siguiera esa tendencia, es decir, la 

creación de nuevos y diversos fondos de fomento económico• 

que pudieran llegar a funcionar con la garantía de lmpues· 

tos especiales que se establezcan o que ya estén establee,!. 

dos, como en el caso de Impuestos del 1% sobre remuneracl!!. 

nes pagadas. 
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Son tantu y tan evidentes las ventajas que ti!. 

ne el e&tableclmlento de los fondos de fomento económico,· 

que has sido estudiados por econlstas y funcionarios pGbl.J. 

cos ·de otros paises latinoamericanos, pues vinculan a la -

banca oficial con la banca privada, reducen el riesgo y el 

costo de la operación y convierten en sujetos de crédito a 

personas y empresas que tradicionalmente han e~~ad.o al -

margen de la actividad bancaria, por el riesgo que repre: -

sentaban por lo reducido y poco atractivo de sus operaclo-

nes. 

..u· 

.... ft;'. ·•:t 
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l. Debido a la Información precaria obtenida -

de los empresarios turísticos, nos Indica deficiencias por 

parte de los organismos oflclales, ya que los pr.lmeros d•!. .' 

conocen la Importancia que tiene el turismo en la economía 

del país y ·por ende, los beneficios que obtendría con su -

participación activa en esta Industria. 

2. El desconocimiento del proceso admlnlstrat! 

vo en las empresas turísticas, es patente, y desalentador, 

ya que nci le dan la Importancia que requiere, para lograr· 

sus objetivos que se han trazado y que por lo general son· 

.1 ucratlvos de aucerdo con lo que tienen en mente lograr y

nunca en lo que pueden lograr de acuerdo al potencia! de -

su mercado. 

3. La falta de coordinación de las diferentes

asociaciones de empresas turfstfcas, tiene como consecuen

. e la.·el encarecimiento de sus productos o servicios, ya que 

t fenen que real Izar esfuerzos por separado, para canal Izar 

la venta de los mls,,.,s, ocasionando desconcierto en el tu· 
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rlsta, por la varlacl6n de precios en los productos y ser· 

' v lelos, no obstante estar rlgldos por el Departamento de • 

Turismo. 

4. La falta de lnvestlgacl6n del mercado turr!.. 

t leo, ocasiona que no se le dé el tra.to adecuado al turls• 

ta, y que Este espere recibir, dejándolo con una mala lm • 

presl6n del servicio en general, perdiendo con ésto la re· 

comendacl6n que pudiera hacer a otras personas¡ ya que si· 

tomamos en cuenta el turismo en un porcentaje considerable, 

nos visita gracias a este medio pubffcltarlo. 

S. La falta de conciencia turística por parte· 

de nosotros los mexicanos, Impresiona al turista en forma· 

negativa, como lo es la Ignorancia, el analfabetlsmo, la· 

apatra y la falta de cortesía, ocasionando nosotros mismos, 

1 a difusión en el extranjero, de una mala Imagen de nues • 

tro país. Esto es causado por la falta de pubffcldad, con· 

la flnaffdad de despertar la conciencia turística del mer· 

cado. 



RECOHENOAC 1 ONES 
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1. Es Importante e lmperat lvo en esta rama t.!!. 

rfstlca de repercus Iones económicas, que el licenciado en

Administración de Empresas, con sus conocimientos adminis

trativos y su experiencia, convenza a los empresarios tu-

rfstlcos, mediante el ejercicio de sus funciones, de la -

Importancia de la administración en sus negocios, para ca

pitalizar al mblmo ·la redltuabllldad de sus Inversiones,

' ogrando simultáneamente el desarrollo del pafs. 

2. Es necesario que la etapa control del proc!. 

so administrativo, sea vigilada en forma constante por par. 

te de los organismos oficiales, para que se real Ice en su

mayorfa o total ldad y en el menor tiempo posible, de acuer. 

do con su capacidad, los objetivos que se han trazado para 

el desarrollo de esta actividad, asf mismo, corrigiendo en 

acto, las desviaciones que se observen entre lo paleado y-

1 o ejecutado. 



NOTA: Este trabajo es una lnvestlgacl6n de campo; y para 

su logro se visitaron las empresas del giro que -· 

tratamos. 

Cabe dar el mérito correspondiente al Or. y ·c.P. • 

Salvador Mercado Hernández, haciendo notar que to· 

das las definiciones mencionadas, fueron tomadas • 

de su l lbro "La Admlnlstracl6n Apl lcada". 
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