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Este Seminario de Investigación ae ha realizado 

con el propósito de conocer la opinión acerco de los 

centros vacacionales; dado que es un tipo de hotel relati

vamente nuevo en Hé:cico, son pocas las personas que han 

ido y saben cuales son sus principales funciones y activi

dades 

Actualmente, México atraviesa por una grave situación 

económica, por lo cual es de vital importancia que lo 

industria hotelera cuente con una excelente organización 

que sea del agrado completo satisfacción del turista 

nacional y extranjero , 

Dado que cada persona tiene aus propios gustos, 

aficiones y hobbies, se creo un nuevo tipo de hotel orien

tado al deporte, la diversión y la estodia placentera, 

para aquellos huéspedes que desean algo más que descansar, 

es decir ir de vacaciones de uno formo activa • 

En un centro vacacional, el dcpnrtoment.o <lo Recursos 

Humanos es muy importante, yo que los empleados que lo 

in te¡ ron tienen un contacto directo ' constante con los 

hubspcdcs, Es Pº' esta rozón, que lo organización do 
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dicho departamento es al que se le debe de poner especial 

otenci6n • 
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El presente estudio se ha realizado can el prop6sito 

de conocer las circunstancias y caracterlsticos que hon 

motivado o algunas personas a ir n un centro vacacional, 

no o otro tipo de hotel¡ asi mis1110 conocer las rit

zones por las cuales otros nunca hnn ido 

Dado que este tipo de hotel tiene una estructura 

particular, estudiaremos 

más conveniente para poder 

necesidades del huésped • 

la estructura organt~ncional 

satisfacer adecuadamente las 

Este temo es de interés no sblo para los administra

dores espec!ficaQente en el área de. Recursos Humanos, 

sino también para hoteleros e in\•estigodores, para posi

bles estudios futuros en otras Breas , 

Este trabajo se 110 desarrollado de la siguiente 

manera, consideróndosc que constituye un orden lógico 

y adecuado para facilitar el mayor entendimiento posible. 

El capitulo 1, presento la ploneación de lo invcst.1-

gaclón estableciendo los objetivos, el planteo del proble

rrus, las hi¡iótosis y los medioH de investigación que su 

llevan n cabo poro obtener lo in[ormación odccundn 
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El capitulo II, tratará de la industria hotelero 

en seneral. Doró una idea de lo situac16n actual de lo 

hotclerla, del turismo, 

dar en esta actividad, 

el papel que juega el ad111inistro

la 1111portancia del personal en 

lo productividad del hotel, as! como los sitios y [actores 

de atracción turistica • 

Siendo la orgoniznci6n una de las áreas más importan

tes de los nceocios y empresas, en el cupitulo 111, serán 

estudiados los elementos, importancia, etapas y principios 

de lo organización • 

En el capitulo IV, se presentará uno estructuro 

del dcportnrncnto de Rt!cursos llu111nnos adecuada poro un 

centro vacacional dando primero una idea general y poste

riormente se detallarán las funcjoncs de cado dcpnrtamcnto 

del área mencionada • 

L1.1 último parte se refiere a las conclusiones en 

base o dos perfiles obtenidos a trav6s de los rcsultndoa 

de cado uno de los dos cuestionnrios. Por último se p1c

S1.1ntaró nuestro conclusi6n general • 
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CAPITULO 1 
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1.1 OBJETIVOS 

1.1.1 OBJETIVO GENERAL 

Elaborar la estructuro orgen1zacional del departamento 

de Recursos Humanos en un centro vacacional, cuyo objetivo 

es la motivación hacia el deporte y estadio placentero. 

l • 1 • 2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 

,, Determinar les necesidades latentes del turismo 

que este tipo de organización puede satis(accr , hoy en dio. 

b} Analizar 

en el buen 

estudiar el 

Humanos , 

la importancia que el personal represento 

desarrollo de un centro vocacional, 

funcionamiento del departamento de Recursos 

cJ Jdentiflror los principales activldndcs que este 

ti¡"~ de orgunizoción o!rt" 1· 

o~rk<lo de los turistas 

:¡ Vl'riftcar <¡uc sean del 

•11 ~~t~rminor si este 11110 d~ urgunizuci611 hotelero 

tiLr11, accvtncib11 y futuro en ~ucbLr~ po1s , 
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1. 2 PLANTEO DEL PROBLEMA 

L Es del agrado del turismo este tipo de hotel orientado 

ol deporte, la diversión y estadio placentera 7 

l.3 llIPOTESIS 

Es aceptado por el turismo este cent.ro vacacional, cuya 

estructura organizOcional del personal está especializado 

en el deporte. la divcrsi6n y la estadla placentera. de 

los huéspedes • 

1. J. 1 VARIABLE DEPENDIENTE 

Este centro vocacional cuya estructure orsanizaclonal 

del personal esto espcc.inlizadn en el deporte, lo diver

sión y la estadio placentera de los huéspedes • 

1.3.2 VARIABLE INDEPENDIESTE 

Es aceptado por el turismo 

1.4 DISEÑO DE LA PRUEBA 

Con el fin de comprobar 6 disprobar las hipbtesis plantea

das, cs necesario lu reulizoción de dos tipos tic invcsti-

8UCi6n; ducumcnlnl r de cnmpo , 



4 

1. 4. 1 INVESTIGACION DOCUMENTAL 

Esto investigaci6n se llevo a cebo poro obtener los cono

cimientos teóricos sobre el tema, ln informeclón se obtuvo 

de uno diversidad de libros y documentos que se refieren 

al t6pico en cuestión. obtenidos en 

1. 4. 2 

- Biblioteca de lo Universidad Anóhuac 

- Biblioteca de lo Universidad lbcroemcriconn 

- Biblioteca de lo Escuela Hoxicono de Turismo 

- Biblioteca del Consejo ~acionol de Turis~o 

- Biblioteca del Instituto froncbs de Americo Latino 

( IFAL 

- Secretoria de Turismo 

- Asociact6n Nocional de Hoteles y Moteles 

- Biblioteca de lo tniversidad de Corncll , t,5,A, 

INVESTJG,\CIOS DE CAMPO 

Lo invcstigacibn de campo se llevo o cubo primero n11licon

do un solo cuestionario, pero los resultados nos mostraron 

que lo informoci611 obtcnld11 surlo mí.u J>recisn si se 

u¡1licob11n dos cuestionarios el CU<'Hlionario No. que 

fue clnborudo pura personas 1¡oo.; h;1n estado en un centro 

vacacional, y el No. 2 poro pcr11011u~ que nunca han estado 

en un hotel de estos caractcrlsticos • 
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1. 4. 2. 1 DELIHITACION DEL UNIVERSO 

Se escogio como universo personas de ambos sexos qui!' 

vivan en la ciudad de México, espec!ficamente en el &rea 

metropolitano, y que tengan uno aitunci6n ecónomlca desa

hogado , 

l,4,2.2 TAHA~O DE LA MUESTRA 

Debido a que las personas que hnn osisr.ido a un hotel 

de este tipo son poco numerosas y loa que nunca han ido 

pero tienen noción de sus principales funciones r activi

dades también son un grupo bastante reducido, se creyó 

conveniente aplicar treinta cuestionarios de cada tipo 

para obtener resultados confiables do uno muestre repre

sentativa. Lo muestra es del tipo de Juicio 

1.4 .2. 3 INSTRUMENTO DE PRUEBA 

Para efectos de le lnvestigoción de compo, se formulorón 

dos cucstionorios mixtos, uno con once presunta& para 

las personas que han estado en un centro vacacional, 

el otro con nueve preguntas, para aquellas persona:i 

que ho han estado en un hotel de este tipo , 
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1.4.2.4 JUSTIFICACION DEL CUESTIONARIO 

Primero se aplico un cuestionario piloto de 24 presuntos, 

que noa moatro que habia preguntas que no nos scrvion 

para nuestra investigación y que ero necesario hacer 

los dos tipos de cuestionarios antes mencionados, por a 

obtener información m&s preciso y claro. 

1.4.2.5 LI~ITACIONES EN LA APLICACIOS DEL CUESTJO

SARIO 

Le principal limitnción es el número tan reducido de 

personas confiables y adecuados poro contestar los cuesti2 

narios convenientemente , 
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UNIVERSIDAD ANAllUAC 

ESCUELA DE CONTADURlA Y ADHINlSTRAClON 

CUESTIONARIO 

DATOS GESERALES 

PROFESIOS 

EDAD 

SEXO ~tASCUL I NO 

ESTADO Cl\"IL : SOLTERO 

PILOTO 

FE!-IESISO 

CASADO 

l. CCASTOS DlAS DE VACACIONES DISPOSE AL ASO 1 

2. QUE TIPO DE IHSTALACION HOTELERA PREFIERE USTED 1 

a} De lujo b) Económica e) Otro. __________ _ 

3, USTED PREFIERE llN HOTEL : 

o) F1uniliur b) Comercial e) De Lriinrl\Lo 

d) Hotel e) Centro Vocaclonol 
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4. CUANDO SALE DE VACACIONES PIENSA EN : 

a) Descansar b) Desarrollar alguna(s) octividad(es) 

s. LE GUSTA QUE su HOTEL TENGA ·rooo TIPO DE INSTALACIO

NES ? 

o) Afin11ativo b) Negativo 

6. USTED ACOSTUMBRA VIAJAR : 

o) Solo b) Acompoftodo 

·1. ACOSTUMBRA VIAJAR ACDMPA~ADO DE : 

n) Familiares b) Amigos e) Co~pofteros de trabajo 

R, QUE TJPO DE ACTIVIDADES LE GUSTA DESARROLLAR EN SUS 

VACACIONES 7 

al Deportivos b) Recreativas )' Diversión 

e) Culturales d) Folklóricos 

9, ES USTED DEL TIPO IJF. llUESPEDES QUE LES GUSTA PARTICirAR 

EN LAS ,\CTlVJDAD~··, ORGANli'.t.ll:oS POR EL HOTt.:L 1 

Si 



9 

10. NUMERE POR ORDEN DE PREFERENCIA LOS SIGUIENTES DEPAR

TAMENTOS : 

e) Reservaciones y recepc16n 

b) Alimentos y bebidas 

e) Deportes 

d) Recreac16n 

11. CUANDO USTED HACE UNA RESERVACION , LA HACE MEDIANTE: 

a) Ascncia de viajes b) Oficinas del propio hotel 

e) Usced mismo 

12. QUE TIPO DE RECEPCION ESPERA USTED ? 

o) Sofisticada b) Hodernda e) Indiferente 

JJ, EN CUEST!0:-0 DE ALIMENTOS QUE TIPO DE SERVICIO DESEA 

QUf. LE OFREZCA EL HOTEL 7 

t1) Restaurante b) Cafeter!a e) Snack Bar 

14, t.JllE TIPO Di:. COMIDA PREFIERE CONSUMIR Eli SUS VACACIONES? 

u) ílcltkat1:1ssen b) Buffet e) Snacks 
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lS. QUE TIPO DE ATENCION PREFIERE EN EL BAR ? 

a) Servicio en la barra b) Servicio en las mesas 

e) servicio en la alberca d) Otros~~~~~~~~~~~ 

16. DESEA TENER INSTRUCTORES ESPECIALIZADOS ES LAS ACTIVI

DADES DEPORTIVAS QUE EL CENTRO VACAC!DSAL OFRECE 

Si No 

17. QUE TIPO DE DEPORTES PREFIERE USTED 1 

a) Acueticos b) Terretrcs 

18, LE GUSTA PARTICIPAR EN LOS EVENTOS DEPORTIVOS QUE 

SE ORGANIZAN 1 

No 

19, QUE TIPO DE ACTIVIDADES RECREATIVAS PREFIERE CSTED ? 

a) Espcct/..:ulos b) E•cursiones e) Juegos de ~esa 

d) Representaciones e) Actividades manuales 

20. PARA ESTE TIPO DE ACTIVIDADES , CREE USTED QUE SEA 

Nl::CESARIA LA AYUDA DE INS'fltUCTORES ESl'ECIALIZAIJOS 
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O TAN SOLO GUIAS ? 

a) Afirmativo b) Negativo 

21. QUE ZONAS CONSIDERA USTED QUE DEBA!<l ESTAR HAS CO~PLE

TAS EN CUESTION DE HOBILIARIO Y EQVtPO ? 

Habitaciones Alberca 

o) Lobby b) Instalaciones deportivas 

Recepción Instalaciones recreativas 

22. EN DONDE PASA USTED HAS TIEHPO ' 
a) En •• habitación b) on el bor ,¡ En breas de 

d) En instalaciones deportivas e) En instalaciones 

ti vos 

23. HA ESTADO EN UN HOTEL ORIENTADO HACIA EL DEPORTE, 

LA DIVERSION y LA PLACENTERA ESTADJA ' 
Si No 

24, SABJ-: USTED 1.0 QUE ES UN CENTRO \'ACACIONAL 

de:, canso 

rcc l'L'n--
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UNIVERSIDAD ANAHUAC 

~SCUELA DE CONTADURIA Y ADHINISTRACION 

CUESTIONARIO # 1 

DATOS GENERALES 

PROFES ION 

SEXO 1 MASCULINO FEMENINO 

CASADO ESTADO CIVIL 1 SOLTERO 

1. SON SUS ACTIVIDADES PLASEADAS LO QUE MAS LE ATRAE 

DE ESTE TIPO DE HOTEL ? 

2. crASDO SALE DE VACACIONES • PIENSA EN : 

- DcscRnsar - Desnrrollor olguna(s) actividud(cs) 
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3. QUE INSTALACIONES Y/O ACTIVIDADES LE LLAHAN LA ATENCION? 

4. COMO LO TRATARON 7 

5. ES USTED DEL TIPO DE HUESPEDES QUE LES GUSTA PARTICIPAR 

EN LAS ACTIVIDADES QUE OFRECE EL HOTEL 1 

6, CREE USTED ADECUADO TE~ER INSTRUCTORES ESPECIALIZADOS 

EN LAS ACTIVIDADES QUE OFRECE EL HOTEL 7 

7, QUE ACTIVIDADES LE GUSTARON HAS 

- Deportivas - Culturales - Recreativns/Divcraión 

8, FUE SATISFACTORIA LA LABOR REALIZADA POR LOS INSTRUCTO

RES DE LAS ACTIVIDADES EN LAS QUE PARTICIPO 7 
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9. ESTA SATISFECHO DE LA LABOR QUE REALIZARON LOS INTEGRAR 

TES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS ? 

10. LE GUSTA ESTE TIPO DE HOTEL ORIENTADO AL DEPORTE , 

LA DIVERSION Y LA PLACENTERA ESTADIA ? 

11. CREE USTED QUE ESTE TIPO DE HOTEL TENGA ACEPTACION 

Y SE GENERALICE SU TIPO DE ORGANIZACION 1 
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UNIVERSIDAD ANAHUAC 

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADHINISTRACION 

CUESTIONARIO I 2 

DATOS GESERALES 

EDAD 

SEXO 

ESTADO CIVIL 

MASCULINO 

SOLTERO 

FEMENINO 

CASADO 

1. SABE t.:STED CUAL ES LA PRINCIPAL FUNCION EN UN CENTRO 

VACACIOSAL ? 

2. PORQUE NUNCA llA IDO ? 

- F~lto de iníormaci6n 

- Falta de interés 

- no me gusto 
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3. CUALES SERIAN SUS EXPECTATIVAS DE UN HOTEL DE ESTE 

TIPO ? 

4. LE GUSTARIA P~.RTICIPAR EN ALGL'SA(S} ACTIVIDAD{ES) 

OFRECIDAS EN EL HOTEL ? 

Si 

* Porqué 

• Cuales 

s. CREE USTED QUE SEA NECESARIA LA PARTICIPACIOS DE rss

TRt:CTORES ESPECIALIZADOS ES LAS ACTI\'IDAOES DEL llOTEL'? 

6 0 SI HAY CJ.ASES PROGRAMADAS DE LOS DEPORTES Y ACTJ\"lDAOES 

PARTICIPARIA USTED CON LOS HORARIOS ESTABLECtD0:5 ': 

7, CREE QUE EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS 11\!:.i/\1'0~ ~EA El. 

~IAS IMPORTANTE EN UN HOTEi. '! 

Si No 
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B. CUANDO SALE DE VACACIONES , QUE ES LO QUE ESPERA USTED 

DEL HOTEL 1 

- Instalaciones lujosas 

- Medio ambiente selecto 

- Atenc16n y servicio excelente 

9. REGRESARIA USTED A UN l!OTEL E~ DOSDE LA ATENCION POR 

PARTE DE LOS EHPLEADOS NO HAYA SIDO DE SU AGRADO ,. 

COMPLETA SATISf,\CCIOt; 1 



" ESTO ES NUEVO \' TA~IBIEN ES MUY \'IEJO 

HEMOS REGRESADO DE LA TIRASIA DE LA E:;OR!1E , TEMIBLE 

Y DISCORDANTE MAQUI:-óA , A LA REAL!ZACIOS DE Ql'E EL HO~IBRE 

ES EL PRINCIPIO y El FIS a QUE EL HOMBRE ES EL InPORTANTE, 

NO LA MAQUINA , Y QUE EL llO~IBRE ES LA RAZOS DEL PROGRESO, 

NO SOLO EL DINERO O LAS FABRICAS • SOBRE TODO QUE EL 

HO:-!BRE ES EL OBJETO DE TODOS· Nl'ESTROS ESFt:ERZOS , 

P A B L O CASALS 



L A INDUSTRIA HOTELERA 

C A P l T U LO 11 
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2.1 EL TURISMO 

" El turismo sólo tiene lugar si existen ciertas otrac-

cienes que motivan a un viajero a abandonar su domicilio 

habitual y perman~cer cierto tiempo fuero de hl Estos 

atracciones se denominan recursos o atractivos tur1sticos, 

y están , con le uctividad turistica en lo mismo relación 

que los llamados recursos naturales lo eston con otros 

actividades productivos nada valen sobre el mercado 

si no son puestos en vulor y explotados y como los 

naturales hay cosos en que los recursos turísr.icos son 

perecederos y no renovables • '' ( 1 ) 

La importancia económica y social del turismo sólo 

ohor11 se empieza a reconocer se considera como uno 

de los renglones más importantes del comercio internacio

nal y represento una actividad mundial eva.lunda en mlis 

de ~ien mil millones de d6lnres • '' ( 2 ) 

El éxito alcanzado hasta ahora por el negocio del 

( 1 ) Boull6n C, Roberto , Seminario l~ternmericano sobre 
planificación del desarrollo tur!sticu • Tema: Explotación 
de recursos y progrnmnci611 d~ actividades turísticas. 
Plig, 71 , OEA , 

( 2 ) Lundberg E. Dr. Donald , El Negocio del Turismo,P&g.4 
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turismo 1 ha sido gracias a un sin número de actividades 

tales como diversiones deportes alimentoci6n 

tronaportoci6n , eventos culturales , etc.,, 

Es importante también ver al turismo desde el punto 

de visto cient!fico y teórico 

materias como administraci6n 

ya que sin lo ayuda de 

econom!a psicolog!n 

sociolog!o etc •• , no podrla ser posible el adecuado 

desarrollo do lo act!vitlud tur!stica pues el hacer 

realidad un centro tur!stico implica lo aplicación 

de diversos factores como onal!sis económicos , promocio-

nea , estudios financieros y muchos otros , 

2.2 EL ADMINISTRADOR 'i LA llOTELERIA 

El primero en aplicar loa conceptos modernos de odmini~ 

tración en lo industrio hotelera , fue Els~orth S. Stotlcr 

en los años veinr.ce y Conrod N. llilr.on en los cuarentas 

y cincuenr.as 

Según Conrad N. llilf.on la adminisr.roción es un conoc1-

111ienr.o de uno esf.ructuro clasificado y organizado es 

en si misma un arte , uh~ habilidad y una ciencia , 

Todfts los organizaciones eston estructuradas en r.orno 
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a la gente , 1 ésto ea particularmente cierto en hoteles, 

moteles y restaurantes , donde el contacto con la cliente-

la ea de capital importoncie • 

" Los adminiatr~dores que triunfarán el die de maftana, 

en el campo de la hotelerio , serán aquellos que prevean 

la fuerza del cambio que lo orienten o lo 111odifiquen 

y opten por la acci6n en vez de esperar la reacción," ( 3 ) 

De acuerdo con loa expertos el 6xi to en este campo 

de la hoteler!a tan remunerado a 111enudo y competitivo, 

radica en lo capqcidad del administrador poro ampliar 

la experiencia y ¡1erapectivaa de un especialista en los 

conceptos y talentos más extensos de un gerente general, 

La odministraci6n , lejos de ser una actividad purumcnte 

manipulativo o autoritaria es lo aplicación deliberada 

de tl!cnicaa de planeoclón organizaci6n intcgraci6n 

y evaluoci6n en el rendimiento del negocio , 

Por ejemplo un buen gu!o motiva o su 8'-'lllc no con 

mentiras ni con miedo sino con au ejemplo con la 

( J ) Scholz William Administración Lucrativo dr llotclcs 
y Motcloa , Pág. 20 , 
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combinaci6n adecuada de compensaciones por buen deso~peño 

y une supervisión rigurosa que hace innecesaria la disci

plina por mol desempeño • 

2.3 NATURALEZA DEL TRABAJO HOTELERO 

Lo hotolcr!o es un campo sumomento amplio que proporci~ 

na oportunidades do desarrollo a personas de todas los 

edades • educaciones y expericncins • 

Sus principales ventajas son un trabajo intcreaonLe, 

ambiente de trabajo generalmente agradables buenas 

relaciones sociales buenas probabilidades de ascensos, 

seguridad y cstabilidod en el empleo , En la ~ayorla de los 

puestos en hoteles , no existe lo monotonla de los lineas 

do montaje se encuentran oportunidades frecuentes 

para conocer y servir a toda clase de personas Este 

tipo de trabajo permite que los e111pleados usen su iniciatJ. 

va y expresen sus ideas • Para quienes tengan espiraciones 

administrativas , ejecutivos y de propiedad la industrL.1 

hotelero ocupa un lugar destocado en cuanto n los oportuni 

dodea que brinda a este respecto • 

Para uno industrio de miles de millones de pesos 
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cuyo producto más importante es intangible se requiere 

un alto grado de imaginaci6n • Es cierto que muchos produs_ 

toa hoteleros como las habitaciones , alimentos y bebidas 

son tangibles pero el principal factor que determino 

la actitud de los huéspedes hacia el hotel es el servicio 

recibido Los Bl•rvicios verdaderamente personales 

no pueden mecanizarse ni automatizarse e incluso cuando 

se están instituyendo ciertas técnicas de produccibn 

en masa por los hoteleros con el fin de realizar las 

tareas rutinarias ; la atenci6n personal es el determinan

te en los negocios hoteleros Un factoi- que fom~nta 

el interés y proporciona un desafio al personal es lo 

presencia del elemento humano , es decir , el huésped. 

Claro está que no todos los puestos en un l1otel propor

cionan un contacto directo con los hu~spcdcs ; pero quie

nes si tienen esta relaci6n directa • conocen a personas 

de todo tipo Se encontrarán y atl!n•Jerhn u pobres y 

ricos fa111osos y notables personas slmpliticns r con 

sentido del humor coo¡1e-

rativos y diflcilea. etc ••• , Cndn untt de csLas personas 

que entre al hotel ofrecer& a los cmpluu1\11n nnd oportuni

dad para aprender algo más sobre 111 11•1l111·.11~·.:u humano 

y el reto de proporcionar un servicio •llíl!r~nl~ que influ-
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ya notablemente en lo permanencia del huésped en el lugar. 

En las condiciones de trabajo , un hotel debe ofrecer 

un ambiente asradable seguro y limpio en general • Respec

to de los ascensos , los gerentes de hoteles y los direc

tores de departamentos se han abierto tradicionalmente 

un camino ascendente en la jerarquia 

preata para la capocitacibn académico 

le industria se 

pero de todos 

modos esto no quiere decir que lo anteriormente mencionado 

pueda reemplazar a la experiencia , factor esencial • 

" La hoteleria es una industria que refleja con rapidez 

cualquier cambio en la economia nacional Es un tipo 

de negocio que debe de estar al die 

es decir , • renovarse o morir * ( 4 

muy dinámico 

En estos negocios , précticomente todos los servicios 

ofrecidos a los huéspedes requieren los esfuerzos de 

dos o más departamentos • Por ejemplo , para conducir 

a un huésped que llega desde el vcstibulo hasta su habita

ción recién li111piada y mostrarle todss las instalaciones 

( 4 ) Asociación Nacional de llo"toleros • Mayo 1985 , 
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tanto de descanso como deportivas ea necesaria una ofici

na de recepci6n una " hostess " y un departamento de 

limpieza La falla de cualquier departamento o persona 

de uno de estos departamentos significa un servicio 

no satisfactorio y por lo tanto un cliente descontento. 

En la mayor!a de los trabajos en hoteles querer 

a la gente es importante pero no suficiente , Es necesario 

ser capaz de ajustar'Se rápidamente a una gran va.ricdad 

de situaciones inesperadas e lmprcdcscibles poder con-

trotar las emociones y situaciones • incluso bajo circuns

tancias muy criticas o para defenderse de lo que se 

sabe que ea injusto • 

y 

Otra caracteristica muy conveniente 

dedicación sincera al negocio hotelero 

ea el interés 

La industria 

hotelera funciona veinticuatro horas diarias siete 

dlas a la semana por lo tanto los empleados deben 

con frecuencia trabajar cuando otras personas descansan 

o gozan de dias de asueto Dado que se trata de una 

induatria de acrvicio , el contacto personal es muy fre

cuente y los empleados deben aceptar a veces situaciones 

dusagradables ó abusos de los huéspedes , por una situa

ción -que puede ser real o imaginaria- sobre la cual 



el empleado no puede ejercer ningún control • 

2.4 IMPORTANCIA DEL PERSONAL EN LA PRODUCTIVIDAD 

DEL HOTEL 

En una industrio de servicio como es lo hoteleria, 

y especialmente en una época en que las cadenas hoteleras, 

espóciolizodos en alimentos y con sofisticados técnicas 

de operaci6n lo están dominando lo pequeño diferencio 

que puede manejar el éxito o fracaso de un establecimiento, 

es la habilidad copocitaci6n dedicación interés 

y servicios de orientación que se dan a los empleados. 

2 .4.1 AUTOHATIZACION 

El reto de lo automatización consiste en retener 

el servicio personal 

automatizando todo lo 

la hospitalidad de los hoteles, 

que seo posible Lo tendencia 

actual se inclino cado vez mós al autoservicio • 
incluso en los llamados industrias de servicio 105 

compoñios de teléfonos son un buen ejemplo , yo que coda 

dio los telefonistas intervienen cado vez menos un 

tus llumodos ) , l.u pregunta vital es saber si los hnt••l••·i 

pu_edon ir ton lejos sin alejar e los clientee 1:11 
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actualidad , ae cst6n explorando e investigando todos los

demáa posibilidades antes de adoptar un servicio menos 

personal La automatizoci6n y la producc16n en maso 

est&n 1ncorpor&ndose en loa operaciones secundarios de 

los hoteles y en te.das los actividades que no son del 

dominio p~blico tun r&pidamcntc como van saliendo los 

equipos y las técnicos Los campos de la prcporoc16n 

de alimentos producct6n y servicio mantenir.iicnto 

de registros , lavandcr!o y limpieza , se han automatizado 

o se automatizarán ton rápido y extensamente cor.10 sea 

posible • 

Aunque algunos de los 

éstos deber&n do llevarse 

con mayor exactitud de 

servicios se despersonalicen, 

con igual rápidez mejor y 

1:111ncra que los huéspedes los 

aceptarán de buena gana como progreao Lo tendencia 

o la automatización está en pleno ouge y seguirá adelante 

en los próximos años , Pero , se deberá tener en cuenta 

el hecho de que lo atención personal de los hubspedes 

en ciertas actividades es indispensable y no puede 

ser substituida por uno máquina insensible y (ria Los 

actividades coractcrlaritas de los monitores " hoatcss", 

instructores y puostub gerenciales Bon y deberán sor 

siempre manejados por pcraonLu , yo que son insustituibles. 
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2.5 PANORAMA ACTUAL DE LA HOTELERIA 

" Pueden encontrarse hoteles en todos los paises del 

mundo en cualquier ciudad que tenga une poblaci6n de 

m&s de cien mil habitantes y de manera muy com6n en luga

res con menos de diez mil habitantes "· ( 5 ) 

Cuando se habla de la hoteleria actual se pretende 

ir maá all& de una simple relación de hoteles Como 

referencia cabe mencionar que " en la actualidad (1985), 

hay en M6xico siete mil cuatrocientos hoteles con doscien

tos veinte mil habitaciones y que tomando en cuenta los 

que est4n construyendo y ampliando se incrementar& 

la oferta en aproximadamente veinte mil habitaciones " 

( 6 ) • 

Es importante aclarar que la calidad y el servicio 

en los hoteles no depende del número de hobicnciones 

ni de los clientes , sino de la funcionalidad de lo insto-

locion flsico de lo vocación de la preporaci6n de 

( 5 ) Datos obtenidos en lo Secretarla de Turismo • Abril 

1985 • 

( 6 ) Ibidom 
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lo peraona id6nea 1 y sobre todo de lo adecuada organizo

ci6n del departamento de personal 

Sin embargo oxiate una correlaei6n directa entro 

capacidad econ6mica '1 personal preparado entre 6stc 

y un aervicio bueno> '1 cada vez ésta más claro que 

además del concepto de buen servicio de los propietarios 

y operadores , los recursos se vuelven factor determinante 

para un buen servicio , sobre todo en un centro vacacional 

el cual necesitará de numerosas instalaciones y un ¡ron 

erupo de instructores para atender todas lea actividades 

y necesidades de loa huéspedes • 

La ocupac16n de un hotel representa el número de habitA 

cienes ocupodas en relaci6n con los cuortos disponibles 

en un periodo determinado , La demanda del hotel se mues

tra a través de la ocupac16n de estas habitaciones 

Esto se debl' e va-rio11 [ectores que pueden ser entre 

otros ; - la cnlidad o~ lns habitaciones 

- la cantidad y calidad de los servicios 

- la cadena operadora 

- lo publicidatl 

los RervlciOfl que se otorgan u lofl hu6spedcs. 



31 

11 La composici6n de la demanda que se registró en 

el pala el afto anterior 1 se analiz6 desde dos puntos: 

por su origen 

2 por su segmentaci6n 

- 1 por su origen 

tado siguiente ; 

~acionales 

Extranjeros 

se divide en dos fuentes con el resul-

40.7 :; 

29...:.1....! 
100.0 :: 

- 2 por lo que correponde a la segcentaci6n , la demando 

•• integra de le siguiente forma 

Funcionarios aobierno J.3 • 
Hombres de negocios 17.6 % 

Turismo de recreo 61. 3 • 
Convencionistoa 13.0 • 
Otros 4,7 • 

100.0 • " ( 7 ) 

Como se puede observar a través de estas cifras 

la demando más importante de habitaciones es de turismo 

de recreo • Estfl tipo de turistas , buscon yo sea diver-

alón descanso prócticsr algun(os) deporte(s) de su 

7 Moldonado y Asociados Contadores H6xtco 1985 
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agrado 1 o tan e6lo aalir unoa dlas de la ciudad y rcfu

siarae en un lugar rodeado de la naturaleza • sin ruidos, 

ni oblisaciones o responsabilidades de ninsún tipo 

Se elaboró una tabla para definir en qué lugares y 

cómo están repartidos estos porcentajes .(Cuadro 1 1) 

2.6 LA llOTELERIA Y SUS DIVERSAS FORMAS 

En tiempos anteriores a Cristo exiat!an hospedajes 

para loa viajeros • aunque sólo contaban con condiciones 

primitivas de organización DespÚes aparecieron los 

astablecimientoa llamados posadas , dónde se tenia hosped~ 

je )' alimentos mediante remuneración • Conforme se fueron 

creando nuevos medios de transporte y el hombre se movili

zó con mayor frecuencia de una ciudad a otra , hubo necesJ._ 

dad de transformar te~bién les posadas y mejorarlos para 

adaptarlae a la nueva época 

As! fue como surgieron los primeros hoteles yo con 

sus carocteristicas Se construyeron los hnteles en 

las rutas por las que posaban loa diligencias y en los 

terminales de los ciudades que cruznbon . 



DATOS DEL HER CADO 1 9 8 s 

ORIGEN "'-"U.ID CNilll WADllAJARA t-1-XICD D.F. R.1R10 VAUNITA Ol1Wi RHnCHS HIHDJO 

rklaEJ"" 34.1 % 24.1 % 64,1 % D.9% lB,0% iO,I % llJ,7 % 

Fxtmn.J=>o 65,9% 75,9 '% 35.') % ~ H2.0% 2?.9 % ~ 

'JOTA!. 1111.0 % UD.o% IUJ,0% IW.0% IW.0% un.o: 100.0 % 

C'.qiplaldC.. <kil ~.to : 

f\rc:.Unirioo dc.l bdJ.lenD o.4: 3.0% 7.0 r. 2.(1 % 0.5 % 6,B % 3,4 % 

lbrbros de rqp::cioo 2.9% 2.0% 47,6% Zl.0% 25,9 % 17,6 % 

Turum>dc= n.3% 75.0% :D,2% 49.1: 7J,5% 48,0% 61,3 % 

ra.u.ctmlstns 22,3% 3),0% I0,9% 6.2 % 26,0% 12.3% 13,0% 

Otro. _bll --- ~ ___ll:ll --- ~ ~ 

'IUfAI. un.o: IW,0% 100.0% 110.0% llll,11: )W,0% 100.0 % 

·-

CllAIJRtl 1 Fut•nl l!' ~h1 l tlu11u1ln ' OtHH" ill1l11s cuntndorcs Mbx len llJH'1 
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Posteriormente con lo oparici6n del ferrocarril 

se 1ntensific6 mucho más lo necesidad de construir hoteles 

cerco de tas estaciones ferroviarios , lo qu~ significaba 

comodidad paro el viajero , y el mismo tiempo , una activi 

dad altamente rentable Con el tiempo aparecieron 

medios de transporto mós rápidos que relegaron al tren 

o un lugar secundario , por lo cual los establecimientos 

situados en las inmediaciones de lo vio f6rrea decayeron 

y substituyeron algunos poro seguir dando servicio o los -

pasajeros de los trenes 

cercanos o comercios 

y aquellos hoteles que estaban 

oficinas hospitales o sitios 

c6ntricos Al mismo tiempo comenzaron o funcionar anexos 

a los aeropuertos de mucho tráfico Paulatinamente 

surgio el turisr.io como una necesidad de 111 época y 

se abrieron un gran núr.icro de hoteles en la playa en 

parajes turísticos y en las montañas , con características 

muy di!erentcs o los hotclea de ciudnd 

Convencionalmente y por sus servicios se tiene la 

siguiente clasificoci6n 

1 Hotel Comerci~l 

Se encuentra situado en las Rrandes ciud~dcs 'de imporlunle 
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tr6fico industrial y comercial Su copocidod se ubica 

generalmente entre cien habitaciones como minimo y un 

máximo de mil Por reglo general cuenta con varios 

restaurantes y survicio en la hobitaci6n • 

Cuenta con varios de los siguientes servicios ndicionales1 

- Centro nocturno 

- Tclevisi6n en las habitaciones 

- Comercios en la plante boja 

- Cinc club 

- Piscina , Sauna 

- En general ,.,, 

2 Hotel de Trinsit~ 

Situado no lejos de los aeropuertos y estaciones de ferro

carril • Su capacidad fluctúo entre las cien y cuatrocien-

tas habitaciones en los aeropuertos y entre diez y 

doscientos cincuenta en las estaciones de tren , 

Tiene , entre otras , las siguientes facilidades 

- Tclcvis16n 

- Piscina 

- Solo de Lectura y/o trabajo 

3 Hotel ~e Estadio 

Situado en lo montaña • o la orillo dril mor • a lo orillo 
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do lagos • rios y en el compo • Su capacidad oscilo entre 

diez y doscientas cincuenta habitaciones 

y forma orquitect6nico son muy variables 

- Edificios 

- Palapaa 

- Casitas de Campo 

- C11stillos 

- Conventos 

La conatrucci6n 

El hotel de estudia cuento con varios rcstaurontos y/o 

cafeterías • 

t. Hotel 

Situado al borde de las carreteras o los entrados de 

los ciudades , especial~ente destinado a albergar autono

vilistas de paso Su capacidad va de diez a ochcntn 

habitaciones promedio Se caracterizan por proporcionar 

cstaciona~ientos y zonos ver1cs 

Las facilidades 

de : 

diversiones se limitan n servicios 

- Restaurante , a veces con un bar 

- Televisi6n 

- Radio 

- Solo de lectura 



37 

5 Albergue 

" Caso 111uy simple generalmente en el campo , donde encuen

tro el hubsped aloja111iento y comido ' pagando ." e 9 ) 

Es por lo general muy pcquc~o , de diez o quince habita

ciones rústicos y con historia o tradición Lo comido 

es siciplc y gcnerolmc11tc de la región con platillos tipi

cos El tipo de clientela es normalmente de turistas 

que van de pnso o c1tadinos que van o comer en forma 

abundante Los actividades anexos dl;ll nlbergue en el 

plan de diversiones , son casi nulos • 

6 Cnmpamento 

Estos establecimientos tienen lo dispoaición adecuado 

poro lna ticndos de compafio de los clientes • En ocasiones 

cucnlun con una pequeftn tiendo con abastos generales 

¡1oro el uso de los huéspedes la cual es explotado por 

lo prupia administrnci6n n ~ancrn de p~quefto supermercado 

o autoservicio • 

7 Quintos 

Son coa~s de tamoílo regular , que en dutcrminadne ocasio-

( 8 ) l'cllt Robcrl , Diccionario 1967 • 
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nea o en formo permanente están a dispoaic16n de 

ser rentadas , Generalmente son alquilados por un odminis-

trodor , Se les denomina de esto manera porque no son 

casas normales 

general lujosas 

ea decir que son residencias por lo 

con jardin , diversos servicios , lusa-

res tranquilos y en zonas residenciales , 

8 Compoe 1uvenileo 

Son instalaciones hoteleras especializados poro albergar 

jóvenes determinados temporadas del ano Cuentan con 

facilidades y servicios propios de un hotel sin embargo, 

sus instalaciones y actividades de recreación r esparci

miento se encuentran ampliamente desarrollados ; la e! 

tensión del terreno es muy grande Loa instnlacioncs 

de nlimentos y bebidos sofisticadas de los explotaciones 

hoteleros no existen an este lugnr d6nde todo tiende 

hacia lo sencillo y noturnl • 

9 Hotel pnrn sente que monto 11 cnbnllo con ntenctón n 

11netes y cobnllos 

lluLel especiolizndo en equitación , Tiene los fncilidndes 

du un hoLel de primero y de lujo 6nicomcntc , r se encuen

tro ubicn~o en el campo , Cucrn de los grandes concentrn

ciones • Es uno de las formas raros de lo hotelerin , 
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10 Clinica / hospital / csso de descanso 

Todos estos tipos de hotel tienen la caracter!stico 

de estar estrechamente relacionados con ln rnedicina 

El aspecto hotelero en lo referente o su Cuncionamiento, 

es similor a los dcm6a , diferenciándose en lo relacionado 

a la explotación de alimentos y bebidas dodo que esos 

establecimientos no operan con bebidos alcoholices y 

lo olimentocibn ce por prcscripci6n m6dico 

11 Centro vocacionnl 

Establecimiento de propiedad privado dotado con uno 

o varios edificios o bungalows en donde se proporciona 

alojamiento individual o colectivo , oltocntoción , diver

siones e instalaciones deportivas con sus respectivos 

instructores , Estos centros ofrecen los servicios hotele-

ros hobituoles pero puesto que la clientela se compone 

principalmente de vococionistas con sones de hacer depor

tes o divertirse , deben proporcionar actividades deporti

vos y entretenimiento o los huéspedes Generalmente 

están siLundos en ln costo 

bolnenr lo , Este tipo de hotel 

en los 111ontoñns o en un 

está libre de lo agito-

ción tic lo~ grnndes ciudades y resultan accesibles con 

fncilidod por outom6vil , tren o avi6n • 
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FACTORES DE ATRACCION DE LOS SITIOS TURISTICOS 

El sol la vcgctnci6n los aguas )' los fenómenos 

cli111atol6gicos son entre otros algunos de los múltiples 

atractivos con que cuentan los sitios en cunnto a su 

paisaje • 

En los cifras abajo descritas opnrcccn nlgunni; 

estod!sticos sobre lo rcpnrt1ci6n de los dlns de vocacio

nes por tipo de frccucnclo o de preferencia 

Mor 

Campo 

:-tontoi\n 

Ciudad 

Aproximadamente 

" 
" 

50 % 

30 % 

17 % 

3%"(9) 

Existe una tendencia progresiva en los dos primeros. 

Podemos observar que existe una relación lógico entre 

los datos d~ lo composición de lo demando y estos ; El 61.3% 

de lo demanda de habitaciones es de turismo de recreo , y lo 

rcportici6n de loa dlas de vocaciones nos Indico que 

en un 50 % van al mor y un '.30 % ul c:am¡io 

sblo cuenta c:on un 3 % , 

lu ciudad 

( 9 ) Dotoo obtenidos en lo Secretarla de Turis~o(Abril 1985) 
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2. 7 .1 PROTECCION DE LOS SITIOS 

Es rcco111cndablc que ln protección del lusar en dónde 

esto ubicado el centro vacacional este muy bien organizado. 

Poro que la instalación sea atractiva y permanezca igual, 

es necesario protegerlo contra abusos de actos que puedan 

dejar el sitio en estado lamentable , abusos de vandalismo, 

o robos Deber& de idearse la manera de proteger los 

alrededores del cenero vacacional , sin perder la estética 

y la sensación de libertad que los huéspedes csc6n esperan 

do encontrar También asegurarse una plena protección de~ 

de el punto de vista contaminación por ejemplo las 

playas cudn dlo se ven más contaminadas por la basura 

de los mismos hoteles por los navios u otros lo que 

provoca descontento en los hu6spedes , 

Los clientes que escogen un centro vacacional , intcn-

ton c!lcabullirse de la vida bulliciosa alejarse de 

la contaminaci6n que deben su[rir muchas veces diariamente. 

Es por osto que es muy recomondoble que los e111prcso!'I 

de la industria hotelera escojan sitios de clima bueno 

ccrcuno!I o ¡1r6ximos a los oglo111eracioncs activos pero 

al mismo tiempo lo suficientemente alejados para que 

estos factores no los afecten , 
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2.7.2 ATRACTIVOS Y ACTIVIDADES TURISTICAS 

Para que el turimo exista , se requiere que el consumi

dor realice determinadas actividades , que son definitiva 

el objetivo de su viaje y la raz6n por la cuol requiere 

que le sean proporcionados los servicios turlsticos 

Las atracciones que? motivan un viaje turlstico se les 

denomina Atracciones Tur!sticas , y el uso que el turismo 

hace de Ion mismos se le llama Actividad Turística • En 62 

neral el término oferta turlstica cu~rc no s6lo los servi

cios ofrecidos , st~o también las instalaciones y equipos 

necesarios parn producirlos El conjunto de ser\·icios 

solicitados por el consumidor conforman ln Demando Turlsti 

ca La complejo or¡¡onización tllmhil>n estará presente, 

permitiendo armonizar la produccJ6n y venta de s~rvicios; 

ésta puede ser pública o privado El térmwino demanila 

se c:1:tiendc hasta nbarcnr todos las caracteristicas dt!'l 

consumidor presente o posible 

mercado actual y potencial • 

es decir que cubrL' el 

La construcci6n de las inst.ulucioncs r cqutru1mlento 

turlstico s6lo se justJ!icu en aquellos sttJor, 11r'lvJlcgiu-

•ltH> cuyas caractcrfsticus cspccinlt!'S convenicntcmcntt!' 
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explotados pueden generar actividades turlsticos Se 

puede decir que el atractivo turístico es la mntcrJa 

primo de lo actividad turístico , 

Lo base poro el desplaz.0111iento del turista será sobre 

todo cuando el lugar posedo olg11nos condiciones especia-

les que son las que por su singularidad se imponen a 

otros en la decisión de viajar por placer • Los octivido

dcs turísticos son el ohjctivo del viaje del turista 

y la rnz6n por la cual necesito que le sean proporciona

dos los servicios turlst1cos • 

El punto A Inventario de los utroctivos turísticos, 

desnrrollo un sistema de closificoción basado en cinco 

grandes grupos dcno1:1inados Cotcgorlns .codo uuu de 

ellos siendo subdividida en Tipos y Subtipos Es una 

moncrn sencillo de registrar todna los clases de otrocti

vos turlstlcos imoginoblcs , 

Los cinco cotegorlos que se mencionan , son 

Sitios noturolcs 

2 Huseua y monifcstocioncs culturales 

3 Fulklorc 

4 Rcollznclones t6cnicos , clent!Cicns o ortlsti-
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cos contemporáneas 

5 Acontecimientos progromndos 

Es en los t1pos y subtipos donde poro cado pots, 

hay que hacer los ogrcgudos y divisiones de acuerdo o 

lo rcolidud de sus recursos • " ( 10 ) 

A lnvcnturio de los Atrnctivos Turisticos : 

Es el catálogo ordenado de los lugares , objetos y ocontc-

cimientos de lntcrós tur1stico 

CATEGORJAS 

Sitios nnturnlcs 1.1 Montañas 

·1~2 Planicies 

( 10) Ro11ll6n R11bcrto , Ob, Cit. Pág. 71 

SUBTIPOS 

1.1.1 
1 • 1 • 2 
1. l. 3 
l • l • 4 
l • 1 • s 
l. l. 6 
1.1. 7 
1 • 1. 11 

l .2.1 
1. 2. 2 
l. 2. 3 
1. 2 .4 
l, 2, n 

Altas Montn1i11s 
Sierros 
Volcanes 
Valles y qucbruduA 
Mesetas 
Arens nc~·udas 

G111ciures 

Llnnurn~ 
Desiertos 
Snllnus 
Altiplanos 



1.3 Costas 

1.4 LogoS, la¡¡unns 
y esteros 

1.5 Rios 

1.6 Caldas de aguo 

l. 7 Grutas ,. COVe.!, 
••• 

1.8 Lugares de ob-
servación fla!!_ 
rn ' fauna 

1.9 Lugares de en-
ZB y pesca 

1 • 10 Cominos pint!!, 
rt!SCOS 

l • 11 Tennos 

1.12 Parques naci~ 
nalcs y rcsc.!, 
vas de faunn
y flora 

2 Museos y mnnifestaci2 2.1 Museos 
nes culturales 

2.2 Obras 1le nrlc
y técnica 

1.3.1 Playas 
1.3.2 Acantilados 
1,3,3 Arrecifes 
1,3.4 Cayos 
1.3.5 Barras 
t.3.6 Islas 
1,3,7 Fiordos 
1.3.8 Canales 
1.3.9 Pentnsulns 
1,3,10 llal1las y caletas 
1, 3, n •••• , • , , , • , , , , , , , 

2,2,l Pintur11 
2.2,2 Escultura 
2.2,3 Arle decorntlvu 
2,2,4 Arquitecturn 



3 Folklores 

2.3 Lusores histó
ricos 

2.4 Ruinas y lugo
rcs orqueolóB!. 
cos 

3.1 Manifestaciones 
religiosas r 
creencias popu
lares 

3.2 Ferias y =crea
dos 

J.3 Música r danzo 

2.2.5 

2.2.6 

2.2.n 

Realizaciones 
urbanas 
Obras de tng~ 
nicrin 

3.4 Artesanias r - 3.4.l Alforeria 
arte 3.4.2 Tejidos 

3.4.3 Uetoles 

J.S Comidas y licb.!. 
das tit-tcas 

J.b Grupa~ ltnicus 

3.7 Arquit~cturo -
popular espontli 
non 

3.4.4 Cueros y pieles 
3,4.5 ~oderss 
3,4.6 Piedras 
3.4.7 Tejidos en pajo 
3,4.8 Instrumentos e~ 

sicol,~s 

3.4.9 ~láscaros 
3.4.JO Objetos ritua

los 
3.4. l J 
3. 4. 12 
3.4.n 

Pinturas 
Ji:ingtnerla 



4 Realizaciones técni
cas, cientl[icas o -
nrtlsticas contempo
ráneas 

S Acontecimientos pro
gromados 

4.1 Explotación m~ 
ncro 

4,2 Explotacioncs
ogropecuarias 

4.3 Explotacioncs
industrialcs 

4.4 Obras de arte
y técnica 

4,4, 1 Pintura 
4,4,2 Escultura 
4,4,3 Artcsanlos 
4,4.4 Diseño industrlal 
4.4.5 Arquitectura 
4,4,6 Realizocioncs ur-

banos 
4.4.7 Obras de ingcn1c

do 

4.5 Centros cient! 4.5.l 
ficos )' técni-

Zoológicos 
rios 
Botánicos 

BCU,2_ 

eoo 

5.1 Artlsticos 

5.2 Deportivos 

5.3 Otros 

4.5.2 
4.5.n 

s.1.1 ~úsica 
S.1.2 Teatro 
5.1.3 Festivales de et-

ne 
S. l .n 

5.3.l Fiestas rcl1~io
sus y ¡1ru(JJnas 

5.3.2 Concursos de b~
llczo 

5.3.3 Convenciones y -
congresos 

S,3.4 Corridos de toro 
5,3.5 Ferina y exposi

ciones 
5.3.b Juegos de u~ar 
5.3.7 Parques de rcc1u 

11ción -
5.3.8 Oportunidades e~ 

pcci~lc.s d~ com
pro 



•• 

5.3.9 Vida nocturno 
5.3.10 Gastronomlo 
S.3.11 Rodeos 
5.3.12 Carnavales 
5.3.n •••••••••• "(11) 

En ls primera catcgorlo , noobradn "sitios naturales", 

se especlficnn los diferentes lugares considerados en 

rozón de su intcr-és como pnisaje sin tomar en cuenta 

cualquier otro criterio , como equipamiento o actividades 

recreoti\'BS , 

En la segunda cotesorla , titulada '' Museos y manifcsta 

clones culturales" , se refiere a la !unción de las cunll-

dades propias de estos lugares El único tipo que tiene 

significado un poco distinto es ol 2.3 "lugares históri-

coa", se refiere 11 aquellos sitios cuyo valor reside 

únicamente en estar asociado a ulKÚn acontecimiento rclc-

vanee de la história nacional ~ local 

En la tercera categor1e titulado "folklortiB" en 

virtud de lo diversidad de obj•!tos de callo región y de 

los distintos dcstgnactoncs l~celcH ; el tipo 3.4 ''Artcsn

nlos r orte'' , he s1do pr~~cntodo 011 lo forma m&s gcn6rtcn 

posible • 

Cu11dro 2 • ( 11 ) Jbidem , p&g. 72-75 
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En la cuurta catcgorlo "Rcalizncioneli tbcnicas 

cicntlficos o artlsticoa contcmp6roneos'' se refiere 

solamente a nqucllas que por su singularidad o alguno 

carncterlsticn excepcional tienen intcres turtstico 

además un cnr6ctcr mnh actual quu histbrico • En esto 

categorlo deben de ponerse s6lo obras y mnnifcatactones 

técnicas propias de nuestro tiempo dcjon1lo paro la 

cntcgorlo 2 "Muscos y manifestaciones culturales" los 

que pertenecen al pasado • El subtipo 4.4.6 ''Realizncionca 

urbanas" se refiere o las ciudades y pueblos de recién 

construccibn , o las partes renovadas de ciudades antiguas. 

Lo catcgorla quinto ''Acontecimientos progrnmndos'' 

comprun~c todos los eventos organizados actuales o 

tradiclonalcs que pueden atrucr u los turistas como 

espectadores o actores pnrticipnntcs 

B Invcntnrlo tic lns Fncilidndcs Tur{sticns 

Constu de ~os pnrtcs 

" 

- ~l equipamiento 

- li1 ln[rncstructurn 

l-:1 Inventario del cqui¡1amicnto 

11~ los elementos que lo integran 

es ol conjunto 



CATEGORIAS 

Estancia 

2 Alimcntoci6n 

3 Esparcimiento 

4 Otros servicios 

1.1 Hotelero 

SUBTIPOS 

1.1.1 Hoteles 
1.1.2 llosterlos 
1.1.3 Moteles 
1.1.4 Pensiones 

1.2 Extra hotclc- 1.2.1 Cnmpings 
ro 1,2.2 Albergues 

2.1 Restaurantes 
2.2 Cofeterlos y -

bares 

3. l Instalaciones-
dcporr.ivns 

3.2 Night Clubs 

3,3 Casinos 

3.4 Cinvs y t.llatros 

3,5 Otros espcctÓC!!, 
los 

4, l Agcnciu tic Vio-
jes 

4.2 Tronsportus 
rlsticos 

cu-

4.3 Información ol-
turistu 

4,4 Comer e Jos tu r 1.!!, 
tic os 

1.2.3 Cnmos en cnso 
de {ocilios 

1.2.4 Viviendas en
olquilcr de -
casos y caba
ñas 



~.5 Cambio de monc 
da -

~.6 Dotccioncs po
ro congresos y 
convenciones 

2 Inventario de la Infraestructura 

CATEGORlAS 

Transporte J.l Terrestre 

1.2 Aéreo 

1.3 Acuáticos 

SUBTIPL.; 

1.1.l Vial 
1.1.l.I Red de carret.!O 

ras de uso tu
r 1 stico 

1.1.1.2 Complementos -
de lo carrete
ra 

1.1.1.3 Servicios dP -
transporte pú
blico 

1.1.1.4 Terminales de
nutobuStHi 

1.1.2 Ferroviario ¿~ 
uso tur-lstiC'l 

1.1.2,I Servicio~ fc-
rrovinrJos 

1.1.2.2 Terminales !~
rroviarins 

1.2.l Servicios aéreos 
de uso turlstic~ 

J.3.1 Marítimo de uso
turlstico 

1.3.1.l Servicios mar! 
t irnos 

1,3,J,2 Terminalus mo
rltimns 

1.3.2 Fluvial y l.;icus
tre de uso tur!~ 
t tco 



2 Coaualcaclonaa 

e lgvtptttlo da ... 
Se claalftca •n ••l• 

-:· 

S2 

2.1 Poatal•• 

2.2 Tala1r6flcaa 

1.3.2.l Servicio• fl~ 
vlalea y la-
custre• 

2.3 Talaf6ftic•a • " ( 12 ) 

Actlvldadaa Turlatlcaa • 
cataaorlaa • 

1 Eaparclmiento 

2 Vlaitaa culturales 

3 Folkl6rtcaa 

• D•port.lvaa 

5 Acont.•ci•lantoa proaraaadoa 

6 Otra a 

Coao •• puada observar an el cuadro 2 las cinco 

cate¡orlaa utillxadaa •• dividan en dos tipos 

Cuadro 3 • ( 12 ) lbldea 

- Actlvidadea al aire libre 

Actividades de espacios cu

bierto• • " ( 13 

•'•· 88-89 

(- 13 ) lbidea • pig. 91-92 



53 

E•t• cl••lficacl6n •• hace con el fin de saber cul.lea 

actlvldadea •• reallzarin bajo techo J cuilea al aire 

libre , debido a que eata fuerteaente ltaado con el terre-

o lrreaular cona no ••t•nai6n superficie raaular 

~· instalacionaa daporttvaa , jardines jue¡oa infantiles 

etc ••• 

Si ae conaidera como sujeto de la actividad turlat.lca 

a la peraona , as decir al turista ae observa que 6ate 

puede aer protaaoniata o espectador de la actividad • 

Las actlvidadaa turlatlcaa que puede ofrecer un 

centro turlatico pueden a•r da las alauientea lndolea1 

l Diatraccibn 

1.·~. Viattaa culturales 

~ PrActicaa 4e deportes 

a Aaiatencia a acontecialentoa 

proa..-aadoa .. ( 14 ) 

·Una de las cateaorlaa t•rlatlcaa ea denominad11 eaparcL-

11iento se refiere a paseos , ya sea en vehl.culos espe

clall"• o a pie , el uso de las playas o de las piscinas 

J todm la &••a de usos que haco el turista es un atractivo. 

( 14 ) lbide• , p&¡. 91-92 
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Las exposiciones , museos , monumentos histbricos y artls-

tic os espóctsculos de luz y sonido , zool6gicos ; bot6-

nicos etc,,, 

La práctica de deportes es clara de por s! pesca 

golf remo tenis vela ski acui1tico nnt.Bc ión, 

surf buceo volibol cquitaci6n beis bol et.e ••• 

A continunci6n se presenta el esquema de las activida

des turlsticas ; Cuadro 4 • Ibid~m , pág. 92 
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LA ORGAN'IZACION 

CAPITULO lIJ 
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3. 1 TEORIA MODERNA DE LA ORGANIZAC!OS 

Las estructuras corporativos más sencillas surgieron 

cuando el hombre nc:csitó el esfuerzo de sus compa~eros 

poro realizar tarco: qui? no podio 

esfuerzo individual Sin embargo 

las necesidades de la human1dnd 

llevar o cabo con su 

o medido que crecian 

la organización se 

fue llacicndo más necesaria pura la snt.isfacción de talc!i 

ncccsidndcs , y en consccucncin más complejo • 

Nuestra sociedad , es uno sociedad 

orgonizacionol '' , ( 15 ) 

Si se hace un cxáracn de nuestras vi<los , puchos llcgu

rlan a lo conclusión de que los organizaciones invaden 

n lll socicdnd y sus vidas Lau pcrsouas nacen dentro 

tic orgnni;:ncioncs son educadas pnr l!:;t.;¡s lu rauyor 

porte consumen casi todos sus vtdns LrabajRndu para orgn

niznc toneR , Emplean mucho tiL•mpo librl' v,astanr:I'; , juoinndo 

y rezando en orgnnizncionl's l.n mayorla •le J¡¡o.; p1.:r:;onas 

morirá dentro de una orgnniznci6n }' cuan,\o lle~p11.: el 

dL:t di:l entil.•rro ln orgnntznctón mlis v,r1111rlc •ll! todas 

- c1 E:1ln•lo - , deberá c1t.orgar su permiso oficial , 

( 15 ) l'rcsLhus Robcrt. • 1'hc orgnnizntional socict.y • Pág.76 
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Nuestros experiencias en o con csss orRanizociones 

pueden ser buenos o mnlas A veces puede parecer que 

se manejan eficazmente y responden o las ncccsidsdes 

humnnas y en otros ocasiones nuestros experiencias 

con ellos pueden ser en extremo frustontcs e irritantes. 

Son 6stna cxpcricncios con orsonizocioncs que nos 

proporcionnn un entendimiento , dictado por nuestro senti

do comi1n , de lo que slgni!icu estor " orsani'l.<1do " 

Lo orgonizaci6n es considerada como un !;istemn de 

carácter general sujeto a reglas principios y procedí-

mientas que determinan el 6xito de 6sta • '' ( 16 ) 

Siempre que dos o oás personas trabajen juntas pnro 

lograr un objetivo común cstnblcccrlin un orden en sus 

rclncioncs r dccldir&n c6mo combinar sus esfuerzos 

hnblltdndes en beneficio del objetivo com6n • 

Una de lns forma!! válidas de estudiar la organizaciú11 

can10 tn l es el estudio de ést11 como el sistema qui• 

( 16 ) Presthus Robcrt • Oh. Cit. phg. 79 
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integra todos los recursos para oprovechsrloe ol m&ximo 

y reducir los errores a su m!nimn cxpresi6n • 

3.2 IHPORTA!iCIA DE LA ORGANIZACION 

Uno gran porte d~ los logros que se presentan en nues

tra sociedad moderna ocurren porque huy '' grupos de pcr-

sones que se desarrollan en esfuerzos conjuntos 

Es dudoso que se pudiera lograr cucho en nuestro sociedad 

mediante esfuerzos de una sola persona 

Lo principal rozón de la existencia de los organiza

ciones es que ciertos metas s6lo pueden ser olcanl:odas 

mediante lo acción conjunta de grupos de pcr:;;onos Asl 

c:i que ya sen lo meta del lucre. religión cuidar 

lu salud o impartir cducoci6n logror In adecuado e

lección de un condidoto o la construcción de un nuevo 

local o negocio los orgunlzociones se ~ardctcrJ7.on 

por su conducta oriuntndu hacia la r:ieta ~it~•li:1ntc ln 

acci6n conjunta de individuos , pueden lograrse C<•ll m11yor 

cficienc1u y eficacia lus metas y objetivo que tus oruani-

7.Dcioncs persiguen • 

La función de organ17.aci6n df.lntro de ln cmprl'so se 



enfoca a la coordinaci6n 

au funcionamiento as! 

de los medios nccosorioa para 

tambi6n al ordenamiento de 

las estructuras y funciones dentro de lo mismo , 

'' Lo orgonizacibn ha penetrado en muchos de las formas 

de lo actividad humnnn porque lo colaboroci6n humana, 

lo mutuo dependencia de los individuos y ln prolecci6n 

contra amenazas han formado y íomcntado una intensa 

actividad organizativo en tQda la humanidad o trov6s 

del tiempo , '' ( 17 ) 

La buena organizoci6n debe dar como rcsult.ado unn 

estructura que puedo considerarse como el marco de trobujo, 

el cual mant.endrú unidas 106 diversos funciones de manera 

lbgica , armonioso y ordenada , Poro poder llegar o esto, 

es muy importante conocer bien las aptitudes de los hom

bres que tenemos en la organizoci6n y utilizarlos en 

los puestos donde puedan desarrollarse mejor , y sroctas 

u esto lo¡iror unn muyor armon!n de los recursos r por 

lo tonto , uno mayor productividad 

17 Tllrry C:tJorge 

pág. 30'.J 

Principios de adminit1truci611 
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Lo organización puede definirse como la combinación 

armonioso del conjunto de los medios necesarios pura 

el funcionamiento de uno empresa 

mejor rendimiento de los capiteles 

n rln de obtener el 

de los matcrlulcs 

del personal , con el mínimo precio de coste y el nh~i~o 

de setis[ncción pn:."o las personas llgodns o ln cmpr•~

sn • " ( 1 B ) 

Es o lo oraaniznción 11 qu1bn corresponde ¡icnsur onto 

todo en el [ttctor humano )' tener lo convicción de que 

es necesario un gran trato o los hombres para que así 

se logren integrar y estructurar los objetivos individua

les con los de lo empresa Ademús ese esencial la 

cstruct.uroción t6cnlco de los rclncioncs que deben existir 

entre los jerarquías , funciones y obligncioncs individua

les dentro de un organismo pnro uno ndccuodn coordinoción, 

J,3 ET.\PAS Y ELE~ENTOS DE L1\ ORGA:lIZ,\CIO~; 

A ETAPAS DE LA ORGANIZACION 

Loo pr1ncipulcs ctapns del proceso gcncrnl de qrgunlzución 

( 18 ) Cnude Roland 

de In c111presn 

Organiznctón general y colructuru 

pág. 120 • 



son - Conocer el objetivo 

- Jerarquias : fijar la autoridad y responsabili

dad correspondiente o coda nivel 

Funciones 

actividades 

determinación y agrupación de 

especializadas necesarias paro 

el logro de los objetivos • 

- Obligaciones : concretiznción de los funciones 

y responsabilidades de ceda puesto de trabajo. 

- Locoliznci6n : lugar de trabajo , posición. 

En estos etupos es necesario definir los límites 

as! como identificar las técnicas de organilDCiÓn o usar, 

repartir las torcos con previsión , jcrorquilar dificulta

des , precisar las tarcos o cumplir en el puesto , formar 

nl personal • 

Un objetivo es lo meta 

conseguir y en función de la 

de realizaciones al¡¡;o o 

cual deben formularse lo:> 

plnncs 

tDrCIJS 

establecer 1.a organización y llevar a cabo lns 

.. ( 19 ) 

19 JiméntJZ Castro WJlburg Introducción ol estudio 

de lo teorio administrativa , póg. 97 • 



" Uno meta que 

acci6n definido y 

se fija que requiere un co111po de 

que sugiere lo oricntaci6n pero los 

esfuerzos de un diri¡ente • '' ( 20 ) 

Loa definiciones anteriores indican que los objetivos 

son metas intentadau que oatoblecen un deter111inodo cri

terio aeñnlan lo direcc.16n de los esfuerzos de tocios 

los miembros de lo e~preao , 

Uno de loa problemas mó.s graves ºl frecuentes en los 

que coe la empreso es mala. división del trabnjo Unn 

duplicidad de funcionas incertidumbre o ignoroncio 

del empleado de lo que realmente es su actividad e5 

precisamente eso 

hoy que orannizar 

une mola división para evitor esto 

Al conocer los necesidodes y rec.u:-sos de la empresa, 

se podrá hacer uno división de trabajo eíic.ient~ • 

Es srncins a une estructura adecuado y octu~l11.~Jn ,que 

( 20 ) Jlménez Custro Wilburg , Ob. Cit. , pág. 9S , 
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cada miembro de la organización sabe qué actividad tiene 

que desempeñar sus labores csLán bien definidas para 

cumplirlas con cficiancia reduciendo ns{ nl mlnimo 

las confusiones respecto a lo que cadu quién tenga que 

hacer , 

El organigrama es una de las herramientas que puede 

denotar la estructuro de lo organización las funciones 

principales que se llevan o cabo en la cciprcsa os! 

como las jcrurqu!as de autoridad entre jefes y subordina

dos Sobre esta bcrramienta hablurc1:1os con mús detalle 

más adelante • 

8 ELEMENTOS DE LA ORGANIZAC ION 

" En su definición más amplia , la organización comprende: 

- Personas que trabajan 

- Cargos que ocupan 

- Departamentos o secciones e~istcntcs 

- Scñalur campos de acción 

- Jerarqulns de autoridad y responsabilidad 

- Relaciones entre unas y otras 

- Hecnnismos a través de los cuales se reali-

cen escas relaciones 
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- Canales de comun1coci6n • " ( 21 ) 

Los elementos que forman uno empresa tom-bibn son 

de suma importancia un lo organizoci6n , yo que lo adecua

da utilizaci6n y coordinoci6n de ustos horó que lo efi

ciencia en lo orgonizoci6n de lo empresa seo lo mós alto 

posible 

"·Estos elementos son los siguientes 

- Recursos materiales 

- Recursos humanos 

- Recuruos tbcnicos , '' ( 22 ) 

Los recursos motcrioles son los instalaciones , cdifi-

cios la maquinaria y los equipos lo muterio prima, 

mobiliorio y equipo y el dinero , 

Los recursos humano son el elemento inminentemente 

activo tic lo empresa Sin uno odm1nistroc1Ón (.'fccLlvo, 

21 Caudc Rolond , Ob, Cit. , pag. 122 

22 lbidem , póg. 123 . 
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ca probable que so desperdicien loa recursos y oi se 

logran todos los objetivos de lo empresa , se alcanzarán 

accidentalmente • 

'' El elemento n~clco de una organizaci6n , cstA ropre-

sentado por personas interactuando y esa interacción 

es lo condición suficiente y neccsorio poro estebleccr 

la existenclo de una organización , " ( 23 ) 

Uno organizoc16n tsmbihn puudc tener elementos opore11-

tcs o de trabajo que son los recursos que deter-rqinan 

su efectividad • Estos elem~ntos pueden ser de dos tipos, 

los elementos rcpresentedos por los recursos no humenos 

y por los hobtlidodcs de lns personas 

Algunos de los recursos no hu111onoB son muy fócilcs 

de obtener para las organizaciones y Duchos veces gratui

tamente • Lu naturaleza us lo que proporciono los recursos 

srotuitos en abundancia , como lo son , el aire , clima y

en algunos cosos incluso el aguo , 

( 23 ) Hicks G. llerbert • Adm1nlstroci6n de organizocJo

nes , pág. 69 • 
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Los materiales e instalaciones que le serán necesarios 

para llevar a cabo todas las operaciones poro lQgr.ur 

eficientemente sus objetivos 

y no son gratuitos • 

son recursos tangibles 

Las habilidades humanos incluyen hubilidod porn influir 

sobre otros , para hacer uso de los conceptos de crentivl

dod , comunicac16n , planificación ; organización , moti

vación y control • 

Los recursos técnicos son las relaciones cstnblcs 

en que deben coordinarse las diversas cosos , las difcrcn-

tea personas 

de la empresa 

Puede decirse que los bienes inmateriales 

es decir loa sistemas .Existen sistemas de: 

* Producción , toles cor.io fórmulas 

tes , métodos , etc •.. 

poten-

• Ventas , como autoservicio , venta a domi-

cilio o vento o crédito • 

• Finanzas 

• Organizaci6n y odministract6n , consisten

tes en lo formo como debe estar c~tructuro

da la empresa , 

Cuando todos eatos recursos están bien empleados o 
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administrados exiate una organización efectiva si 

es que sus objetivos están siendo cumplidos con eficacia 

y a su debido tiempo , 

3.4 PRINCIPIOS DE ORGANIZACIO~ 

!Ion sido muchos los 111étodos que el hombre ho probndo P.!!. 

ro dirigir el csfucr-zo de grupos cu~·os micrqbros trabajan 

en forma coordinado en pro de un objetivo común • 

A finales del siglo pasado , Hcnri Foyol se hi;i:o cargo 

de una empresa que se 

y logró transformarla 

encontrobo al borde de lo quiebra 

en una organización exitosa Des-

pues de foyol , otros investigadores intcrcsallos en esta 

materia señalaron princip1o!I semejantes a los que t"uyol 

hablo presentado basados en la experiencia de la empresa. 

La Orgonizoción Norteamericano de Dirección '" 
más grande organización de directores de empresas dedica

dos al estudio y la enseñanza. del arte y la ciencia de 

ln administract6n de empresas 

tes '' die~ mandamientos tt : 

ha formulado los siguien-

A los ejecutivos se les deben aRiRll"r 

responsabilidades precisas y dc(inidns. 
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2 La responsabilidad debe ir ocompoñoda 

de la autoridad correspondiente 

3 No se deben hacer cambios en el alcance 

o en las reaponaobilidndes de un puesto, 

sin un conocimiento preciso de esto por 

parte de todas los personas interesados. 

4 Ning6n ejecutivo o empleado que ocupe 

un solo puesto en la organ1~aci6n , deber& 

estar sujeto a brdcnes de más de uno perso

na . 

S Nunco deberán darse brdones o los subalter

nos pasando por encimo del ejecutivo que 

los dirige en su trabajo 

6 Siempre que sea posible se debe criticar 

en privado a los subalternos En ningún 

caso debe criticarse o un empleado en 

presencio de ej~cut1vos o cmplundos de 

igual o menor jerarquta 

7 Ninguna controversia sobre nutori1lod o 

responsabilidad entre los ejecutivos o 

los empleodos debe conaidcrorse trivial, 

y hoya que decidirla pronta y culdudosomcn-

'" . 
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8 Los ascensos , cambios de solorios y mc.Ji

dos disciplinarins siempre deberán ser 

oprobodas por el ejecutivo inmediato supe

rior o aquel que tiene la responsobilldnd 

directa 

9 No se debe esperar que un ejecutivo o 

empleado sea a lo vez oyudnntc y critico 

de otro 

10 A todo ejecutivo cuyo trabajo está sujeto 

a inspección rcgulnr se le debe propor-

clonar la ayuda a los medios que le sean 

necesarios paro llevar su propio registro 

de lo colidud de su trobojo • ~ ( 24 ) 

Estos mandamientos deberán estor siempre en lo men 

te yo que son lo base de uno bueno comunicaci6n en todos 

los niveles de la organizoción y permittritn que los 

objetivos y tareas de codo empleado sean cloros y precisos. 

( 24 ) 1.eoult• Comblence L, • Técnica hotelera , póg. 85 
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3.5 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION 

" En las organizacionos la conducta de lns persones 

y loa grupos se altera de modo 

trabajos que éstos efectúan El 

significativo por 

puesto o trabajo 

los 

"" 
si ofrece poderosos estimulas • 1n conducta personal. 

Las exigencias y lo que se espera de las personas , puede 

dar por resultado altos niveles de satisfacci6n personal, 

pero también estrlis ansiedad y disfunciones fisiológi

cas • .. e 25 

Una de las obligaciones del que ocupa un puesto no 

es solamente llevar a cabo sus actividades , sino cumplir 

con sus obli¡aciones en combinación con otras pcrsonne 

de la organización . Cada puesto tiene sus propias carne-

ter!sticas por lo que 

otros requerir de altos 

algunos 

niveles 

pueden ser rutinarios, 

de capacidad o tal 

vez bajos 

desofiontes 

o pueden ser actividades percibidas como 

La función del trabajo requiere que el eropleodo 

( 25 ) Gibson J. , lvoncevtch J, , Donnelly .1. 

cioncs: conducto , estructuro y proceso 

Orgoniza

¡1óg. 244. 
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ae relacione con diversos tipos de personas 

proveedores , gerentes , colaboradores , etc ••• 

clientes, 

• Dopen-

diendo de lo que se busca o través de éstas relaciontJ"s, 

estas pueden producir sentimientos de amistad , coopera-

cibn , aetisfecci6n competencia , o bien , do ansiedad 

o eatr~a , Le determinecibn de lee actividades y relecio

ne:1 requeridas en un puesto es una func i6n gerencial 

eleve • 

Se deben de diaefter loa puestos pera lograr le conducto 

deseable en el trabajo y le motiv11ci6n y aatlsfecci6n 

individuales Al igual que la estructure de un ediftci~ 

loe componentes de una orsanización ha de ser planeado 

de antemano y co1110 se trata de seres humanos no du 

objetos inani1:111dos Deberá ser flexible para adapt.arsr. 

a loa cambios de las condiciones que lo rodean • 

Lo [or111a tradicional de describir la estructura de 

las organizaciones , es el or~anigrama 

tl. ORGANIGRAMA 

Un organigrama ayuda a definir l~s relaciones organiz~-

cionoles proporciona una imagen de su estructura 
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Es 11 trav6a del organigrama que podremos comprender 

mejor ln orgonizaci6n en conjunto q sus cooponentes 

y a las interrelaciones entre estos componentes • ~yudnr6 

o estructurar lo autoridad y las relaciones de rcsponsobi-

lidad las octj.\•ldodcs y los canales de comunicación, 

Organizar es un trabnjo una funci6n que debe hncl.'rsc, 

y el orgonigrnmo es un modelo esquemltico que puede dJUdar 

a describir o diseftar los relaciones orgonizacionolc$, 

El orgonigrnmo es un modelo cstAtico de procesas dinA-

micos 

mente 

por lo c¡ue deberá estarse actualizando con~tontc

para estor al dio • 

Las lineas que unen los bloques indican los canales 

de outoridad y co~unicacl6n Cereal , l~~ 

la i:iUxima nutoridatl loH inferiores 

supériorcs tienen 

111 minim11 Las 

posiciones que ocupan un rnlsrno nivel poseen Ja misma 

importancia relativ~ dentro de 111 Drgdnlz11cibn , 

» Los cuatro tipos de orgu11lijrüm11~ m~~ u1.u<los y conoci

dos , son : 

OrRunierum11 Vertlc11l 

2 Organigrumu lloriz~ntnl 



3 Organigrama Circular 

4 Organigrama Escalar • " ( 26 ) 

O R G A N T G R A H A VERTICAL 

Organigrama vcrticul lns jcr~rquias se presentan en 

ln pnrLQ supcriur ltgndns por lineas que van dcscendicn-

~10 hnstn lluiitrnr nl nivel jer.irquico inferior Est\l 

es ln más utili~nda por las empre~ 

sos nctunlmuntc , 

( 2h ) Hurrl1\clll , ~ntruprisc mod~rnc d'bdiLion 

grnmmcH ut Roclogrommcs , p&g. 15 • 

OrMun I-
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O R G A N I G R A M A HORIZONTAL 

Organigrama horizontal : las jerorquios supremas se colo

can o la izquierda r loa dcmls niveles jerArquicos hncin 

la derecho tiene la ventaja de seguir el sentido de 

la lectura normal y disminuye el efecto de trtonguluct6n • 

• 

• 

• 1 
• 1 

1 

1 
• 
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O R G A N I G R A H A CIRCULAR 

OrganigroQa circular muestra al ejecutivo principal 

en el centro y los dem6g niveles se von alejando conforme 

va si~ndo inferior al nivel jcrárqulco , 

- - - .... 
..... 

' ' ' \ 
\ 

\ 
\ 

1 
\ 

~ \ - -
\ - ---' 

' ' 
..... ... - --.... - /,, ..... - -- - _ _,,..,,..,,,, 
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O R G A N I G R A M A E S C A L A R 

1 

• 

Organigrama escalar se listnn lu:. pue~to.s el ni \'el 

jcr&rquico es dado por el ~or~en dcjndo • Son ~oCQ ~tlli

zodoa ya que no son objctivoti y son diflcllcs de prcpa-

ror • 
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ANALISIS DE PUESTOS 

mrs 
OE LA 

Para organizar los trabajos de una empresa , es indis

pensable conocer con toda prccisi6n lo que cada trabajador 

hace y las aptitudes que se requieren pnrn hacerlo bien. 

Es diflcil precisar los elementos que intcsrnn cada 

puesto , yo que óstc , no sólo ésta formado por un3 serie 

de operaciones materiales f tangibles tales como la forma 

de rcolizur el trabajo la rcsponsubilid.Hl c¡uc 1rnpl1can 

las aptitudes , los riesgos que origino , cte •••. 

Al llevar a cabo el análisis de puestos , el cmplcndo 

o~tcndrá algunos bcncíicJos : 

- Permite al empleado conocer con mñ~ ~rcc1-

sión sus obligaciones y responsabilidndci:i, 

y saber que se espera de ~l , El cmplc~•lo 

se cncontrnrñ en una poste iÓn mucho má~ 

cornudo ~J sube que es lo que se c~pcrn q11c-

hag11 y c6mo , 

- Mejor distrtbuctbn de la carga de trahujo. 

- !ilrvc como gu!11 pArll el perfccc1tJ1111mlc11t.11 

r11r ol cstu cumpliendo con sus obliRnciuncs 
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correctamente 

- Puede ayudar en conflictos obrcro-pntrono

les o obrero-jefes, aclarando cuales son 

los obligaciones, responsabilidades y 

derechos de cado puesto • 

Por otra porte , el empresario también obtendrá benefi

cios lle~ondo a cabo el an6lisis de puestos : 

- Evitor6 que el empleado cambie gratlualmcntc 

el trabajo que le es asignado pnro que 

los deberes vayan de acuerdo 11 sus convc-

niuncias Lo gente tiene tendencia o 

eliminar los obligaciones que no le gustan. 

El contratante lo usa en el proceso de 

contratación del cmpl~ado • 

Es de vital importanctu en el programa 

de entrenamiento y copocitoci6n , yu que 

las personan que llevan u cabo este progra

ma deben conocer el ¡.nu!sto ¡rn111 l'l ctH1l 

cstan capacitando 

?.ir~ lograr un ao.11.!cuado análisis de puct1los SI.! 

requier~ ~e dos formas : 

- descrlpci6n dt.!l puesto 
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- Especificación del puesto • '' ( 27 ) 

Descripci6n del puesto : 

Debe ser conclsn conteniendo inforiunción objetiva que 

identifique las tareas y responsabilidades que implicJ 

Además , debe buscarse la relación existente 

con los demás puestos , los requisitos poru poder cumplir 

con el trabajo y la !rccul!ncia con que se requiere cada 

trabajo 

Lo descripción de puestos es una de las hcrra111icntos 

más útiles de lu administración modcrnu y requiere de 

lo definición de t3rcas responsabilidades deberes 

y los relaciones existentes entre los empleados 

Debe quedar cloro que en una descripción de puesto~ 

se define lo naturnlcza del trabajo 

que lu dcscmpcfta • 

Espcclflcucioncs del puestu: 

y no al individuo 

Su contenido variurá J._. acuerdo n la compañia , l.us esp .. -

( 27 ) Aguslln Rep,!~ ronco:. El análisis de pucstoi1, pÍl¡.t, IH , 
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cificaciones de un puesto se dividen en dos partes 

- Habilidades manuales y mentoles 

- Coracteristicas f!sicas en la persono 

Habilidades mentolas : 

Personalidad responsabilidad 

Requerimientos educacionales 

etc ••• 

- Tipo de experiencia que se requiere para 

el tipo de trabajo o realizar 

- Conocimcinto cspeclfico de cierto producto. 

sistema , o proceso que se necesite • 

Habilidades manuales : 

- Habilidad para la mccanogro!la 

Habilidad para operar un tipo cspcc!Cico 

de máquinaris o equipo 

- Llevar o cabo uno pruebo , poro ver cuales 

son sus destrezas , habilidades 

Coractcr!sticas fisicos 

- Caminar 

- Levantar objetan pesados 

- Cargar 

- Hablar 
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- Condiciones de trobojo * aislado 

• cambios extrerao6 

de tempcratura5, 

de muy colientc

pasa n muy frl~

dc golpe , 



" U N E H O T E L L E R l E A O 

SER\'ICE D E L'llOMHE " 

"~A l!OTELERIA AL SERVICIO DEL HOMBRE , * 

ASONIHO 



ESTRUCTURA DEL 

DE RECURSOS 

D E p A R T A H E ~ r e 
HUMANOS 

CAPITULO r 
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En eate capitulo veremos que carqcter!sticas deben 

tomarse en cuenta para que un centro vocacional cuente 

con los factores necesarios para satisfacer las necesida

des insatisfechos de la vida cotidiano de las ciudades. Se 

presentar& la estructura de cada departamento de la orga

nización , enfatizando en las funciones del área de Recur

sos Humanos , 

•• 1 EL TURISTA Y SU ENTORNO 

Actualmente la búsqueda de lugares cxbticos y 

paisajes naturales como antitesis de la urbanización 

moderna 

sira " 

se refiere al encuentro de capaces de loi-

lugares de esparcimiento que lo gente requiere 

para satisfacer necesidades insatisfechos en las grandes 

urbes • 

La función primordial de las agencias de viajes 

y empleados del departamento de reservaciones en hoteles 

y medios de transporte , no es solamente vender el pr~duc

to turístico a la mayor brevedad posible , sino qui! debe 

de escuchar al futuro vacnclonislo para determinar con 

precisión sus deseos de inversión e inquietudes en el 
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hospedaje • El aspecto econ6mieo es uno de los elementos 

m&s importantes en estas empresas , pero la sotiafacci6~ 

completa de un cliente , es también de suma trascendencia. 

y es por esto que debe saberse que es Jo que éste espe:o 

de su estancia 

Una planta arrancada de su medio ambiente , desarrai-

gada buscará nnto todo el aguo y el sol para poéer 

subsistir • 

El mar es uno de los lugares de caporcimicnto i::é.s 

buscado por los turistas que desean prácticor deporte!' 

ó tan solo descansar en un lugar acogedor Este tiyt 

de turista vo a satisfacer las necesidades de cjerci;;::.: 

f!sico y/o corporal , de acuerdo a lo que desee • 

Lo montaña costa y paisajes· nevados son otr;~ 

lugares de esparcimiento que los turistas suelen busct.r. 

Esto puede lle\'BT consigo di\'ersas asociaciones c::i:.. 

por ejemplo la blancura de ln nieve con la pureza 

limpieza tan anhelada por los habitantes de ctudaCt~ 

contaminadas • 

l.as necesidadel'I del turista que va n !usares :::i 
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esparcimiento , son en cierto formo los ncccsidndes insa

tisfechos do la vida cotidiana de los ciudodaa Los 

hoteles de estos luguros deben cstnr preparados paro 

ofrecer todo aquello que lo c1 .. ·111znción urbana no es 

capaz de dar • " ( 2b 

Los centros vacacionales , ·son hoteles cuya principul 

función es proporcionar actividades deportivas y de entre

tenimiento o los huéspedes El é)(ito de éstos radien 

en lo calidad del hotelero-onimodor • 

" Es el gran animador del negocio quien debe dirigir 

uno estructura de animocibn de gran calidad ea a lo 

vez gula del lugar , yo seo montnña , :i:1ar , nieve e ins

tructor capaz de enseñar tratondo amablemente a lo gente, 

sabiendo hacerlos progresar adivinando sus necesidades 

y guiándolos cuando seo necesario Si se tienen estas 

personas • todo empieza a funcionar perfectamente ."{29) 

{ 26 ) Pcrrot Scrgc , '' Role el Fonctions de L'Hotelleric." 

Pbg, 172 

(29)Idcm 
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Lo formoci6n profesional o t~cnica de estas personas 

no es esencial en el fondo Es la calidad humana y lo 

solidaridad o la vocación lo que los hará ilcsempcfiar 

odecuodamcntc sus funciones 

Como reacción contra ~l universo mecanizado , sofls-

ticodo y contaminado de las ciududcs el hombre nspira 

codo vez más o paisajes de pureza 

como lo son el mar lu nieve 

libertad 

montaña 

inmensidad 

desierto 

etc.,, Los huéspedes de estos centros vncacionalos 

buscon principalmente prácticsr deportes divertirse 

distraerse ó descansar en un lugar donde predomine lo 

noturolczo calmo espacio ogun limpio Intentan 

alejarse de los ruidos contaminación y tensiones de 

los ciudades 

Debido al medio ambiente en que viven los ciudadanos, 

sus cerebros se encuentran snturndos de informnci6n 

idcns y bombardeados constantemente por problemas • Pnru 

desintoxicarse de las agresiones traumatismos 1nc111.tn-

bles y cnnsancio se crearon en tre otros los centros 

vacacionales yn que son los que proporclonon t11¡ucl lns 

actividades que el turista desee hacer y casi nunca renll

ze en lu ciudad 
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CARACTERISTICAS 

Paro que un centro vocacional desarrolle adccuadnmcn-

te sus funciones deberá contar con diversas cnrocLcrls-

ticos • siendo los mis importantes : 

Ubicación adecuada sobre este punto 

ya se ha hablado anteriormente 

- Arquitectura adccunda 

- Animadores upropindos 

La arquitectura adecuada paro los centros vacaciona-

les debe de 11er discreta y oprovcchur los elementos 

de lo naturaleza imitarlo Poro esto se requiere 

de mucha imaginación y creatividad por parte de los arqul 7 

tcctos y diseñadores Estos turistas huyen de los ctudo-

des por lo que no quieren unn replico de lns c<Jns

trucciones do sus lugares de residencio • Es más importan

te que estos cuenten con 1nstnlnciones deportivas y de 

divers16n modernqs y especiolizadu6 

cionos y lobby sumamente lujosos • 

que no con habtla-

Los animadores , son el elemont!• humano indi~pe113uble 

poro un completo y ndecundo runcionumicnto de los centros 

vacacionales • Cuundo se hablo de onlmacJ6n 110 se trnln 
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ton eólo de un arsenal de distracciones y diversiones. 

Se trota de dar vida o la pequeño comunidad csfor~Óndosc 

de llevar n cabo los tlt.•seos y nspirocioncs de cuda uno 

de sus miembros • 

Codo hombre nace con uno serie de talentos y dones, 

S6lo uno pequeño porte de estos tienen lo oprtunidad 

de dcsarrollnrae en lo vida cotidiano , Los dcmús talentos 

manuales , art!sticos , musicales , deportivos ó cultura

les ocultos no se desarrollan : se atrofian y desaparecen. 

Es en los centros vocucionnlcs en dónde lno personas 

pueden prócticur y desurrollor esos tolcntoli atrofiados. 

Para logror esto necesitan de ln ayuda dc;il animndor, 

qui~n debe programar uctiridndcs creativ11s en l•lf< cuill"'s 

los huéapcdcs pueden participar 1:11 for11111 activa 

sblo como ospoctadores , si asi lo dosoun , 

y /lfJ 

Para poder estructurar estos progromus , el unioad~r 

debo usar Lodos sus conocimionto/i e imaginación ya 

que Jus ncltvidndes que para algunos hubspodcs so11 aburri-

dos y m11nótonas paro otros son todo lo contrario 

divertidos o intorosn11Les Con un poco de imutilnncibn, 



los animadores encontror!n cientos de actividades que 

pueden ser de interés paro el huésped , y al mismo tiempo 

compensar los necesidades insatis(cchos de sus vidas 

cotidianas No hay que olvidar que desde el momonto 

en que el trabajo 1.•a voluntario y libre 

inmediatamente en placer • 

se tronaforma 

Toda uno variedad de factores determinan lo organizo-

ci6n especifica de cada hotel por lo que no existe 

ninQÚn modelo concreto de orsanizacibn hotelera 

El plan para un hotel particular surge por la 

influencia de numerosos factores los principales de 

los cuales son la ubicaci6n , el tipo de servicios ofrcci-

dos la disposición estructural del 

dentes y preporaci6n del serente 

hotel 

y lfl 

y aptitudes de todo el grupo administrati\'O 

los anteco-

personalidad 

)' el tipo 

de prop!.edad Sea como sea que estén divididoa en dopar-

tomentos , todos los hoteles desenpenan las mismas funcio

nes b6eicas • '' ( 30 

( 30 ) Lattin W. Cerald • Administrac16n Moderna de llotc

les y Moteles • P6g. 85 • 
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•• 2 ESTRUCTURA DE CADA DEPARTAHENTO 

No existo un 

los hoteles ya 

la caractcristico 

organigrama que seo válido para todos 

que según sea la capacidad del hotel 

fisico del edificio y el tipo de scrvi-

cio que se deseo proporcionar , se adoptará un determinado 

orgonlgramo , 

El hotel cor.io empresa tiene como finalidad más 

importont1;i el lucro es decir obtener dinero a través 

de la venta de un servicio 

Codo hotel tiene su propio organigrama 

darla buenos resultados forzosnmentc en otro 

aspectos que hay que tener en cuenta son : 

que no 

Algunos 

- Determinar el trabajo que debe realizarse 

poro alcanzar los objetivos 

- Agrupar dicho trabajo en puestos relaciona-

dos y equilibrados 16gicnmcnte tlcntro 

de unidades o departamentos 

Comunicaci6n entre los diversos pucslos 

dentro de cada departamento poro facilitar 

el trabajo en equipo 

- Conlrol preciso de los ccplcados 



- Y delegar autoridad y rcsponsabilldades.I 

Estos datos que se presentan a contlnuaci6n se 

han obtenido de 11 pr&ctlca • 



OIRF.CfOI~ GJ-:llr.l:AI. llEI. CF.NTRO V,\CAClO:iAI. 

nr.cunsns 11\IM.'tNOS 

1 ~un-llJRECTOR GENERAL 
1 

1 
IJJFl~HMERA 1 1 

1 ' 1 1 

DIRF . .CTOR DE \111-:ECl'l.m 111:: 1i1 H1:crrn1 Ul. lll l!Ef~!lJI: l!J·: !1l!<Lt;J'OH llE lllRFC1'llR De lllREC11J!I DE 

AllMilll.STRA- MM>TEN IMI l'N'lll SD;\IHJUAI> 111'-<;EHVACIO- AJ.JMENTOS Y nr.Potrn:s RECRP.ACION 

CIUN ::Es y HLCE!: J\ElllllAS 

c1u:1 
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4. 2 .1 DIRECTOR CENERAL 

Bs responsable y coordinador al nivel más elevado 

de los diversos ser.,icios del centro vacacional Sobre 

él recae la responsabilidad de la estructura orgnnlzativn 

gencrul del negocio y que COIQO consecuencia de ello 

le corresponde planear respecto a lo pr6xima semana o 

n la RiRuientc temporada 

Tiene como responsabilidad de importancia llevar 

u ln pr6cticn los objetivos , pollticas y programas csta

bleciJoa por la corpornc16n as! como supervisar el 

11rcsupueato asignado Deberá también aunar loa di\•ersos 

esfuerzos individuales para obtener un único esfuerzo 

co1ccttvo que multiplique la capacidad opcrattvu del 

centro vncucionnl , 

El pcr6onnl del centro vacncionnl puede y debe conside

rnrtHI como uno de los elementos funda.mcnlule:1 rle lri acli-

vttlnd siendo indudable que loa clil'ntes le c.onccdL•n 

1111n lmporlancin superior n la de cualquier olro fdclor. El 

reconoce cBtC extremo 

ur1n pnrtc conRidcroblc de su tiempo • EB Importante se~11-

que en c1rcunstoncios 11ormolcs esto yn Llene 
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lugar mientras sigo con sus visitas hRbituales o los 

distintos dcpurtamcnlos , 

En cuanto nl cliente no conat.ituyc un cler:rcnto 

accundorio del plnncnmicnto del director sino su razón 

fundamental • y es por este motivo que el contacto perso

nal que pui::dn darse o lo largo del desarrollo de sui; 

actividades diarios resulto esencial , 
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4.2.2 LA ORGANIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

EN LOS CENTROS VACACIONALES 

En le industrie hotelero el factor más importante 

es el elemento humano ¡ sin embargo 

une proporción del tiempo dinero 

no basto ni siquiera 

y/o cuidado que se 

dedico a los equipos eléctricos y mccóni1;;os de los hot.e

les , poro ocuparse odecuadomcnte de los rccuroos humanan. 

Como se mencionó anteriormente , lo (unción primordial 

de los ccntrott vocnri• noles , es proporcionar nctividudcs 

dcportf\•as y cntrctcuimiento a los huéspedes El éxito 

ródtcu en lo occrtodn plnncnctbn del hotclcro-nnimndor, 

Es el mismo Director General quién se encnrga de los 

recursos humanos en este tipa de hotel adminiotrundo 

supcf\'isando y dirigil!ndo los trnbnjos de los dircct.ores 

que tienen ln responsnbllidnd directa sobre lns acti\•id11-

des tlel cent.ro , encamlnadns 11 la prest.ación tic ser\'icios 

que le \'Un n pl.'rmJ.tir obtener lo!i beneficios q•1~· como 

cmpresn estñ buscnndo • 

Al ser el centro vncnc1<1n11l untt cmprcMa de 8ervlclus 

es en ln forma di.' prnHt.ur c:.itnN últifl'oN don~le lH: debe 
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conseguir lo colidud deseada y paro ello no basto que 

las instalocioncs sean adccuadoa lujosos o que hoya 

telcviai6n a color y aire ocondicionodo en codo uno <le 

loo hobitocioncs , sino que resulto nbsolutomentc impres

cindible el complemento con cmplcndo:i que csten siempre 

dispuestos o trabajar con auténtico espíritu profesional. 

Lo persono que se encargar& de organizarlos , orientarlos 

y apoyorlos pnrn que logren crear un omhicntc "climot" 

esencial poro lograr In func16n principal , scr6 el direc

tor general , en este c:aso , yo que también se h•ce cargo 

de los recursos humanos , 



Sllli - DllU::Ctull GtNEllAL 

lllllECroll º" DIREC'IUR l>H DIREC'IUR DE 

hllMlfllST!lACION HMITEN l H 1 t:NTO SEGUlllDAD 
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4.2.J SUB-DIRECTOR GENERAL 

Es la per9ona responsable ante el director general 

del centro vacacional del adecuado desarrollo de los 

siguientes dcpnrtamentos administrativo-contable 

particularmente estricto que cumplen con [unctonc5 o 

actl\·idndcs que s61o en circunstancias muy espec!..ficas 

tratan con los clientes • 

Para llevar a cabo su trabajo , los empleados de estos 

departnraentos sblo en determinadas ocasiones y no sic~pre, 

necesitan de lo presencio 

especificas de los huéspedes 

participación o indicaciones 

l!n ejemplo de lo anteriormente mencionndc. son laf. 

recamoreras empleados bajo las órdenes 1lcl dirr.ctur 

de ndmintsLrncibn que tienen en algunas ocasiones 1•11 

ciertas circunstancias contacto con los hu~spedes Est;1s 

pura dcsnrrollar sus actividades muchn!i veces esperan 

a que lo!l ¡icrnunas ya no se encuentren L'n la hnblracibn, 

sl l•,.;1 clientes aún c:ostnn en el cu11rtu 111 rt.•car.1<1rt.•ra 

dnrá los buL"nos dlns y continuará con sus tarL"n!i , n.11•·1• 

en :>ll1111Lto11c!l cspccinle!i c1uc por· <11¡.:,Uhn rn;:Ün •i mlll h·n 

iniclL"n una conversoci6n • 



l>IRtx:TOR DE RESERVACTONF.S 

y RECEl'CION 

1 1 1 

JF.FE DE JEFE DE Ol'ERAOOH UE l.A 

RESERVACIONES RECEPCION Cl>Hl'lTl'AOORA 
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4.2.4 DIRECTOR DE RESERVACJONES Y RECEPCION 

Poro el cliente , este departamento es el primer punto 

de contocto con el centro vocucionol a su llegado Es 

la primero fuente lle información ; el último punto de 

contacto con el hotel n lo salida 

El director debe vigilar el servicio eficiente y ade

cuado cortcu!o de los empleados de estu dcpnrtamento, 

yo que ésta es el área que efectúa las reservaciones 

y acomodo de los clientes 

Uno de los onpectos importantes de los personas que 

trnbojnn bojo los 6rdcncs de este director es que deben 

tener tres cualidudcs fun1lnmcntolmcntc educación 

prllporución prcseutuclón poro estor bien capacitados, 

esto no quiere decir que con el conocimiento de otro 

idioma sea suficiente sino también Lcncr buena apll 

lud puru '' lu venta '' r tra~o con los clientes 

El dlrL•ctur convocará a reuniones pcrlódicaR con i;us 

subordlnadQs manlcndrá los canales de comunicaclún 

con flu lHJui¡10 siempre abiertas para de csln mancri1 
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facilitarse lo supcrvisi6n • 

Estará muy pendiente de los gráficas de ocupación 

y reservación elaboradas por el jefe de recepción y 

reservaciones ruspectivomcntc para llevar un control 

de cuartos detallado • La gráfico de ocupación se utiliza 

poro conocer en t~rminos cstad!sticos el rendimiento 

del centro vocacional a corto mcd iono largo pinzo, 

y lo gr&fica de rcscrvocioncs sQ uso pnru evitar oslgnnr 

dos veces el mismo cuarto en las mismas fechas o dejar 

de vender alguno , 

Algunas de los pollticos generales qua el director 

debe supervisar que se lleven o cabo correctumcntc 

a tic111po , son los pollticas y rutinas en lo trnr:dtución 

de reservaciones individuales en lo tromitución de 

reservaciones de nllotments ces16n tcrnporul de 

un número determinado de cuartos que el hotel hoce n 

unn agencio de viajes paro que ~stu dispo11g~ durante 

un periodo determinado como si fuesen propios y lo 

decuodo reccpci6n de dichas rcscrvaclonc~ ~con del 

tipo que !.lean • 



UIREC'l'Olt º" Al.IMl~TOS 

y BEBIDAS 

1 ' ' • 1 

JEFE DE COMPRAS JEF'E DF. .JEFE DE JEFE DE JEFE DE 

DE ALIMENTOS y l'REPARACIUN RESTAURAITTE BAHF.S CAFETERIA 

illc.:BlDAS IJE Al.IHENTOS 
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4.2.5 DIRECTOR DE ALlHESTOS Y BEBIDAS 

Se responsabilizo de la correcto prcstoclbn de estos 

servicios que el h::itcl proporciona pare dor uno mojar 

stencibn a sus huéspedes 

Este departamento suministro esencialmente tres cosas: 

alimento , bebida y servicio , Los dos primeros ortlculos 

son tangibles y con supcrvisi6n espcciolizsci6n , pueden 

proporcionarse s sotisfoccibn de los clientes • El terce

ro servicios ca intongiblc y requiere algo 111ás que 

conoc.ir.:iicntos cstus son esenciales poro llevar o cebo 

un buen servicio pero el factor simple má8 importante 

es r¡uc el empleado que preste el servicio sea cortés, 

amo ble 

que sean 

disfrutará 

pa ru él 

además de competcnt.e porque 

los alimentos o los bebidns 

lo comida si el acrvicio no 

por muy buenos 

un huésped no 

es sut.isfaclorio 

El director deberá. estar pendiente de este 

aspecto , paro que su dcparta~ento dcsarroll~ sus dctivi

ilndes sdccuadnmente 

Poro desempcfinr sus diversos deberes C>l director 

tlt? ;:tlimentos y bebidas deberá ocu¡•orsc de dl~lnl lco minu

ciosos , que mcncionorcmo~ en ln cspccl!icocibn de fu11cio

nes del siguiente capitulo 
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Los tipos de servicio de nlimcntos son extensos nctuol

mente • pero el centro vocacional hu considerado adecuado 

tener dos • El servicio de restaurante , en el cual todo -

,lo que ordeno el cliente ee sirve en el plato en la coci

na para que los meseros lo llt!ven a lo meso Este 

sorvicio exige rclotivomcntc poco del personal de comedor. 

El otro tipo de servicio , es el " buf(ct , los huéspe

des se sirven lo que les apetece y en 111 cantidad que 

deseen teniendo el personal del comedor un papel eccun-

darlo de recoger loi:i platos sucios de la 111esa cambiar 

los individuales , checar que la jarro de oguo este sicr.t

pre llena , osl como lo cafetero r lechero 

El director considera muy od~cuodo este tipo de scrvi-

cio por11 los centros vocacionülcs ya que puede et> uno 

de los mejores formas de que los personas circulen libre

mente , se conozcan los unos a otToS r dis[Tuten de ali

mentos y bebidos que mBs les apetezcan 

Tnmb1Ón en cuestión de costo es mejoT yo QUl" Ce> 

uno foTmo de ol imcntar n gTnndes grupos de peTsonn!i en 

[oTmn burntu y T~pldn • 
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Loa servicios de banquetes y o habitaciones 

considerán necesarios en este tipo de hotel 

no se 

ya que 

la gente busco un buen servicio J no lujos J aglomeracio

nes extras , 



1 
DIRECTOR DE RECREACION 1 

1 1 1 1 1 1 

INGENIERO ANIHAOOR CORl:XlGRAFO lNSTRUCTilR JEFE DE JEFE DE 

LUZ y y DECORADOR TALLER DE ANFITRIONAS TIENDAS 

SON100 ORGANIZADOR ARTESANIAS 

ESPECT A CULOS 
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4.2.6 DIRECTOR DE RECREACION 

El director de recreación supervisor& todos las octivi

d&dcs de cntrctcniniento poro los hubspcdcs del centro 

vacacional • 

Controlará que los anfitrionas lleven o cabo sus res

ponsabilidades con cortesis y amabilidad y que los 

tiendas sean manejadas odecuodomentc y dando un excelente 

servicio s los visitontc8 • 

Superviso los aspectos técnicos tonto en espcctli.culos 

y shows • como en lns instalaciones del hotel en general 

que osi lo requieran ilumtnocl6n , dccorocio-

ncs y corcogroflos de los eventos que se realicen , 

En genero l los huéspedes pnrticipon de una formo 

pasiva o muy tranquilo en 101> octivldudcs orgonlzoJas 

por este departomen to como podrinn ser campeonato de 

ajedrez , domino , cnrtns o bngnmmon • 



OJRF.CTOR DE DEPORTES 

1 1 1 1 1 1 

JEFR DE ./!~FE /)J~ .11-:1:11, 11g .l!WE DB .Jt::fE IJE .J~:t:P. DE 

Vl::l.EO m1c:1v Ni\Ti\l:ION /'~Qlll l:.IJ\ll'l'llCIUN DEPORTES 

i\C.UATICO T~:RRESTRES 
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4.2.7 DIRECTOR DE DEPORTES 

En raz6n de la zona geográCica y de las condiciones 

naturales necesarias paro la práctica de ciertos deportes, 

estoa serán practicados si las facilidades del lugar 

lo permiten , 

El director de deportes cuidará el buen funcionamiento 

do todas las actividades deportivas del centro vocacto-

nal sobre todo organizando con una coordinaci6n en 

cadena de los diferentes deportes horarios de inscrip

horarios de práctica, ci6n horarios de instrucci6n 

etc,,, Tambibn organizará junto con el jefe de cada 

deporte concursos competencias torneos tanto pare 

princi;·iantcs como para avanzados , Cuidará que las insta

laciones , el equipo y el material caten en buena~ condi-

e iones encargará las pie.zas y el equipo necesario al 

centro de aprovisionamiento • 

Vigilaré que todos los octlvidodes so caten dcsempeílon

do correctamente de acuerdo n los objetivos del centro, 

ye que este departamento es uno de los 1111Ís Importantes 

en r.ste tipo de hotel y escnciul pnra que el huésped 

quede plenamente satisfecho Proporciona directamente 
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los servicios que los huéspedes de esto closc de hotel 

están buscando • 

Cualquier problema dudo o cn111bio que se presente 

en su equipo el director dcbcró analizarlo y tociar 

la decisi6n mlis adecuada para solucionarlo o lle\·arlo 

o cubo , 



ROCllHSOS \IUHANOS 
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4.2.8 ENFERMERA 

Se encargará de atender a los huéspcdc3 que se sientan 

mal estcn indispuestos o que sufran alg11n ac1.:tdr.n1 e 

o her ida yn que cómo se mencionó antcrior111ento In 

[unción primordial de los centro~ vacacionales , es propoL 

clonar actividades deportivos y de entretenimiento a 

los huéspedes • 

Atenderá n los visitantes sen cual sea su estndo 

de gravedad , desde un dolor de cabezo hasta uno compltcn

ción grave • Si alguno de los huéspedes llegarB n cnconlnir. 

se en un estado de aal11d grave la enfermero O\'i:uirli 

tnr.icdintnmcntc al •ltrcctor general y ncompnñurli o lu 

persona hostn el hospital más cercano , 
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4.3 FUNCIONf.S DE CADA DEPARTAMENTO DEL 

AREA DE RECURSOS Hl!:-1ANOS 

Lo principal di(icultod radica en encontrar personal 

altamente calificado que sepa desarrollar un ambiente 

" climot " , yo que más que las instalaciones, el ambic.!l 

te dependerá de las ¡1crsonns empleados y lo agilidad con 

que éstos se desenvuelvan : éste será un factor fundamen

tal poro el éxito de lo operación 



IHRECTOR GENERAL ílf.L CENTRO VACAClONAL 
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4. 3. 1 DIRECTOR GENERAL 

Su trabajo consistiró. en controlar el funcionamiento 

de todo& los deport:imentos promociones 

los diversiones y si lo cree necesario 

de nuevos actividadcE y/o la clausura de otros 

supervisar

lo npcrturo 

Es responsable y coordinador ol nivel m6s 

elevado de los diversos ser~icios del centro. 

- Cuida el nivel superior la buena marcho del 

hotel y debe estar capacitado paru solucionar 

las dificultades y problemas que le suan ex

puestos por los directores de áreas 

- Un buen ambiente es de vital importoncto 

para el hntcl , y parn ello el director reunirá 

periodicomcntc a todos los ~icmbros •lcl perso

nal de dirccci6n que esten un contacto con 

los huéspedes , 

- Es el encargado rlc nantencr bucoas rt.•lncloncs 

con lns uutur idadcs cotida•lt.•s n{iclalcs 

del lugar 

- Coordion lns nctividadcs del ccoLro vacocionnl, 

pnrn unificar lus cnfucrzun 1\cl ¡•ursunul 

lograr los objetivos •lcsuu~os 
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- Decide el sistema de orgnnizRción más npropto

do para el hotel , 

- Aprueba las sanciones al personal que no cumpla 

consus obligncioncu • 

Autorizo las modificaciones de sueldo que 

considere convenientes y justa¡¡ 

por el sub-director general • 

- Mantiene buenas rclücioncn con 

presentadas 

hotoleros 

• empresarios

cn general , 

- Promueve en coordinación con los directores, 

campañas cor:io • cortcsin y amabilidad 

* seguridad e higiene 

* l 1mpic20 

* ahorro de energéticos 



1 
RECURSOS llllHANOS 

1 

1 1-:Nl-'l!HMF.HA 1 . 1 

• • 
DI~tC'fOi\. úi. lllRECTOR DE OlRBC'l'OR DE DIRECTOR DE 

RESERVACto:;Es ALIMENTOS DEPORTES RECREACION ., 
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4.3.2 RECURSOS HUHANOS 

Controlará el buen funcionamiento de todos los departa-

mentos a su cargo A111plloró innovará abrirá nuevas 

olas o cerrará otros si lo cree necesario creará 

diversiones • También dirigirá o los directores ins

tructores y empluados en sus trabajos y distribuir¡ 

obligaciones 

Reunirá o 

que juntos 

todo su equipo mcnsut1l1:1entc poro 

hagan el programa de trobujo 

octividndcs poro el siguiente periodo 

Controlará. y orientará el personal que cató 

en contacto con los huéspedes en lo que 

deben de hacer poro llevar o cabo correctamente 

sus toreos • 

- Doró ln[ormoción sobre lo situación funcional 

del centro vacacional cuando se le solicit.c. 

- Mantendrá los conolcs de comunicnción abiertos. 

Llevar& n cnbo la sclccci&n 

de personal 

cont.rnt.oción 

Establl.'cer4 metas r t.-st6ndarc~ de scrvLc1o 

principalmente en lo rcfcrt.-ntc a sntisíocc.lén 

del huésped motivHc.il1n 11 los cmpluudos 

osco 
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- Hará recorridos peri6dicos poro evaluar ln 

calidad del servicio y lo cortesía de los 

empleados • 

- Hará una evaluac16n mensual de los comentarios 

de loa clientes , 

Supervisará la actuaci6n de los empleados 

que don servicio directo al cliente • 

- Desarrollará formas para mejorar los actitudes 

del personal los condiciones de trabajo, 

las relaciones entre los empleados y la calidad 

del personal , 



Ull!lrnR "' lilD<FK:!lff 
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namno ~'ll>llllR UMU&f\J 116JITT:JO< J»E w. .M'& IE 
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DIRECTOR DE RECREACION 

Coordinar& las act.ividades de entreteni

miento del centro vacacional, poro uni[icar 

los esfuerzos del personal y lograr las 

metsH establecidas en ésto área 

Vigilará que todo el personal trabaje 

correctamente 

Cuidar! la prosonLaci6n y desarrollo de 

sus empleados 

- Llevará o cabo visitas a todas los activi

dades que se desarrollen 

- Establecer& y organizar& todos los act.ivi

dodes dentro del hotel poro el entreteni

miento de los hu6spedes 

- Estará pendiente de los reportes dn utili

znci6n de conchos, campo de gol[, y compa

ran\ con los reportes de sun actividades, 

para hacer cambios si lo coufiidcra nccc

sorio 

Inspeccianor6 pcriodicomcntc 

y mantenimiento de las áreas 

dcsarrollnn auB empleados 

el equipo 

dóndo He 

En coordinoci6n con sus subordlnutloH, en 
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fechaa especiales oraanizorá eventos oapecialea 

Establecerá procedimientos o técnicas pare 

promover antl"e los huéspedes laa facilidades 

de recreact6n 

INGENIERO DE LUZ Y SONIDO 

Deberá hacer funcionar siempre sus instalacio

nes correctamente en el centro vacacional 

Supervisará que todo el equipo 

se encuentre en óptimas condiciones 

- Tendrá un control exacto del inventario 

material 

Tendrá la reapontn1bilidad de que el centro 

ae encuentre bien sonorizado 

- Será responsable de los conciertos registrados 

Cuidará del b11~n sonido de los barea y do 

la discoteca ea! como de los espect6culos 

Se encargará de los montajes especiales de 

sonido 

ANIMADOR Y ORGANIZADOR DE ESPECTACULOS 

- Uoberá estor al corriente en todoe los eepccta 



126 

,culos que se asten presentando 

Deberá planear nuevos ahowa 

y bailes 

obras de teatro 

- Deber6 tener creatividad , sentido del humor y-

ser din6.mico 

Or¡anizar• diatribuir6. loe roles a sus subordi

nados 

Debarl eatar en contacto con los huéspedes 

para conocer sus opinionaa francas y frescas 

- Hontará espectáculos para fechas eapeciales 

Deberá estar actualizando const.ftntementfl loa 

espectáculos y hacer las modificaciones que 

crea convenientes 

COREOGRAFO Y DECORADOR 

Tendrli a su car110 la decoracibn del centro 

vacacional 

- Tendr& o su cargo la coreograflo de los espec

táculos , shows y bailes 

- Organizará eventos especiales y harl anuncios 

paro las noches especiales 

- Perfeccionará los decoraciones y lu corcogrníle 
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conjuntamente con el animador y organizador 

Heri le decoraci6n de todos los espectáculos 

que ae realicen en el centro 

INSTRUCTOR TALLER DE ARTESANIAS 

- Tendrá a su mando el correcto desarrollo de 

lea actividades de 6ate departamento 

Deberá estar pendiente de sus inventarios. 

para pedir con tiempo el material necesario 

- Promocionará su actividad 

Or¡anizaró au departamento y su horario de 

acuerdo a aua ofrecimientos 

JEFE DE ANFITRIONAS 

Realizará la 1ncorporoc16n de las hubapedes 

que acaban de llegar al centro junto con 

las hoatoss 

- Supervisará que las hostess y demás subordina

dos cumplan correctamente con sus obligaciones 

- Establecerá horarios , puestos y actividades 

Realizará visitas e las áreas de trobejo de 

NU 1lepnrtumcnto 
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- Supervisará la buena presentación de sus subor

dlnadoa 

- Escuchará las quejas que tengan los huéspedes. 

J lleverá a cabo las medidas correctivas nece

saria• 

- Se encareará personalmente de los VIPS 

Or¡anizará concursos con su equipo 

la diversión de los huéspedes 

ASl~ADORAS DE CONCURSOS 

para 

Planeará y organizará concursos de domino 

bac¡ammon •• , 

- Lle\•ará o cebo el préstamo del equipo o r:iate

rial necesario para esas actividades 

- Impcrtirá clases de éstas actividades 

Cnirá a las personas interesadas en estas 

actividades 

VISITAS Y EXCURSIONES DE RECREACION 

Perfeccionará los el rcuitos que no caten en 

buenas condiciones 

Anunciará y recordar~ consLantcmcnte o los 

huéspedes las excursiones 

---··,. ···---··-~ 
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- Deberá mantener un buen ambiente durante toda 

la excuraión 

Hará contacto con los hoteles 

restaurantes que se visitar6n 

JEFE DE TIENDAS 

lugares y 

Supervisará el adecuado funcionamiento tanto 

de la boutique como de la tabaquería 

- Llevará un control exacto de las ventas 

- Revisará las su¡erencias de los huéspedes 

- Hará viaitaa esporádicas a loa almacenes 

Supervisará a los subordinados viendo que 

su presentación sea la adecuada 

- Checorá los inventarios y pedidos 

- Autorizará las compras 

- Checará el equipo y material de las tiendas 

Estudiará lo posibilidad de vender nuevos 

productos y retirar otros de la vente 

- Hará la promoción de sus productos 
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DIRECTOR DE DEPORTES 

- Cuidará el buen funcionamiento de todas las 

actividades deportivas del centro vacacional 

- Se reunirá con los jefes de su equipo periódi-

mente para que juntos hesen los prosromas 

de trabajo coordinando los deportes lo mejor 

posible 

Controlar& y orientar& o los instructores 

a tra\•és de sus jefes o dircctei:icnte sobre 

los diversas actividades que deseopcñan o 

deberán llevar a cabo 

En coordinociún con los jefes de deportes, 

organizar& concursos , competencias r torneos 

- Haró evaluaciones periódicas de los comentarios 

de los huéspedes sobre los actividades deporti

vas del centro 

Supervisará lo octunción tanto de los jefes, 

como de loN instructores , haciendo recorridoN 

y hablando personalmente con los hu6spedes 

Tendr~ ln reHponeublJidnd del ~erso11ol qu~ 

laboro en su depart<lmcnl•l 

- l-'ijnrl1 loH hon1rluri 1lc.• trnhaJu pura Ludo 1\c'J1ur

lo 
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Vigiloró que las instalaciones y equipo se 

encuentren en perfecto estado y que se les 

esto dando el mantenimiento adecuado 

Revisará pcr16dicamcnte 

y equipos de seguridad 

los procedimientos 

- Deberá crear un excelente ambiente de trabajo 

con su equipo 

- En coordinaci6n con los jefes de coda deport~. 

establecerá cuales actividades deberán cobrarse 

Aplicará. sanciones al personal que no cur.ipln 

con sus obligaciones habiendo sido óstos 

anteriormente comentadas con el director genc

ul 

Presentará los reportes correspondientes 

al departamento de recursos humanos 

JEFES DE LAS ACTIVIDADES DEPORTIVAS 

Supervisor~ la eficiente y dtsciplinodn actun

clbn Je los Instructores bajo su mundo 

toreos y uh 1 IAUC lo11c1> 

du HUB lnstructornN como mejor lo co111>icl~rr 

0rHnnt~ur6 en coordlnuci6n con ~I 1llrc~t11r 

di;> deportes concursos , compcLcncl11H y tor-

neos 
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- Revisar6 semanalmente todo el equipo que utili

cen en su deporte 

- Se encargará que se de el mantenimiento adecua-

do al equipo )' se llevarán a cabo todos 

las reparaciones necesarias 

Supervisará la osistcncia y puntualidad del 

personal bajo su responsabilidad 

Al igual que los instructores se encargará 

de algunas clases o prácticas 

- En caso de un visitante importante , se 

personalmente de él en las práctica 

deporte 

ocupará 

de su 

- Estar6 pendiente de las necesidades y peticio-

nes de sus instructores y en caso necesario 

loA representará en reuniones con el director 

de deportes 

- Autorizará los cnmbJos que considere apropiados 

y necesarios 

- Controlará y orientará a sus instructorc~ 

- El jefe de cndu dcporLc dcbcrü llcvnr a c11ho 

una cn111pD.na 1h.! ¡1ublJctdD.J pura uLrucr el 

mAxlmo de gc11tc ~ 1•r~ctlcur su deporte 

Orgunlznrú eventos cspcclulca uiempru 11•1~ 

lo considere nccc»nrlo 
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INSTRUCTOR 

Impartir& clases de la actividad deportiva 

que represento 

- Vigilará y asesoró o los hu~spcdcs en sus 

prácticos 

- Participará activamente en lo compaña publici-

taria de su actividad poro atraer porticipontcs 

Supervisará los compctencios concursos y 

torneos 

Llevará o cabo el mantenimiento de su cquioo 

y los rcpnrocioncs que pueda hacer sin necesi

dad de un cspcciolisto 

En l11n concursos competencias y torneos 

scrá11 jueces , porticipontcs o organizadores 

Se reunirán pcri6dicamcntc con su jefe paro 

hablar sobre el desarrollo de 111 nct.ividnd, 

o si l1oy cambios que se deban hnccr 

- Presentará o su jefe propucstne de 11dq•1191ci6n 

de material nuevo 

Comentará con su jefe ln ncccsidttd de más 

equipo o instructores 

1 
f: 
¡ 
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DIRECTOR DE RESERVACIONES Y RECEPCION 

- Tendrá a su cargo parte del personal que mantie

ne relaciones directas con los huéspedes 

por lo que deberá tener uno 

y estricto dentro de su 

vigilancia continua 

departamento el 

cual es mu)' importante poro causar uno liucnu 

impresi6n del centro vucacionol 

- Supervisará todos los áreas de opernci6n 

de reservaciones y reccpci6n nsi como ln co~

putodoro para mantener una ocupnci6n del 

cien por ciento siempre que sen posible 

y lo máximo eficiencia • 

Manejnrh personalmente todos lus quejos 

resolviendo Jas qull !lstén a su alcancll o ha

ciendo el contacto del huésped con lo persono 

indicado , sce6n la polittcn estnlilccida • 

Planeará las octivldatlcs publicllurins pnru 

los tcmporndns bajos bnsúntlosc en l;1s cstn

d!sticos de ocupoci6n tic ofios nnlerlorcs 

o paro perJodos en los que e~tstnn pocas re~er-

vocionos 

turlstica 

o se preven una linjn níluencin 
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- Presentorá pcrsonolmcntc los reportes corres-

pondicntcs o su deportnmento 

general del centro • 

ol director 

Convocará o reuniones periódicamente poro 

aclarar dudns dar avisos e intercambiar 

opiniones con su equipo 

- Coordinará. las actividades de su dcpnrtnocnto 

poro unificar los esfuerzos del personal 

evitar la duplicidad de {unciones • 

Sancionará a todos aquellos que no cu::it-lan 

con sus obligaciones previo autorización 

de la dirección general 

Sentará. un ejemplo mostrando su iniciotivn 

poro tomar bojo su rcsponsnbllidnd alguno 

acción o asistir en proyectos delegar 

outoridnd o sus suburdinndos cunndo sen 

posible , con el objeto de uumcntar su dc~orru

llo y campo de conocimicnlos , 

- Se responzabili;o:ar/1 de la 011ernción cficlcnLL', 

económica dlaciplinudu de sus coplcuclou, 
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JEFE DE RESERVACIONES 

- Supervisor& los procedimientos de rcser\•o-

clones • 1~ndrá lo autoridad para desarrollar 

procediminntos de rcservocioncs de acuerdo 

con los pollticos del hotel • y tomará occloncs 

paro asegurarse que estos procedimientos serán 

observados odecuodomcntc • 

- El jefe de reservaciones será directamente 

responsable ente lo dircccibn de reservaciones 

y recepción 

- Hsntcndrñ un control del libro de disponibili

dad de hobitocioncs • e informará n los dcpor

tomcntos de fechas o periodos cerrados • 

- Mantendrá un pronbstico semanal exacto median

te conteo fisico diario de las reservaciones 

poro los prbximos dios utlll7.nndo al máximo 

las hobitocioncs disponibles 

sobre ventas • 

Se resposnbiltznr6 de ~clcrrntnor 

minimizando 

fccl11.1s 

cerradas y de tomar acctonca t1cccsurin~ 

pnrn cerrar ~lchns rccl1nN en lu computnrlorn. 

- Servirá como cJcmpl o pnru observar csli\ndnrc~ 
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establecidos por el centro vocacional en 

cuanto o presentación conducto y cficicncin 

en su trabajo 

Elabornr6 lo listo diario de asistencia del 

personal 

el lo loa 

vocaciones 

del dcpartnmcnto 

osistencins faltos 

reportando en 

permisos 'l 

Recogerá los reportes de lo computndora 

y horó lo distribución de los mismos 

- Tendrá o su cargo lo clnboroción de lo gráfica 

de reservaciones para evitar que en ningúr. 

momento se produzca uno sobre vento siendo 

ésto uno de los situaciones más delicadas 

en nl campo hotelero • 

- Se cncorgorá de revisar dinriamcntc la listo 

de reservaciones puro el dio siguiente , pnsón

dolo a lo recepción poro que se distriburon 

los hablt.acio11cs en la formo mh~ conveniente. 

Tendrá Ju obligocibn de ubtcner el ~bximo 

de ingresos por concepto de nlqullcr de hnbltu

ciuncs • 

Firmnrá todn l<1 corrc~¡iuntlc11cl11 1¡uc l>lllgu 

del dcpnrtomcnto y ~uvcrvlNnrA tntln ln qu~ 
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llegue • 

- Informar& o recopción de lo llegada de clientes 

1cportentes pero que les proporcionen los 

atenciones previstas en esos casos , 

- Verificar6 con recepción el movimiento diario 

de entrados sin reservación y de solidos anti-

cipodas con el fin de tener siempre nl dla 

los gróficns , 

Preparará los gráficos de reservación paro 

presentárselos ol director de reservaciones 

}' recepción • 

Llevará el control de lo octuoli%oción de 
,. 

la abreviación estándar poro los reservaciones. 

- Inatruirá o sus empleados en lo vento de hobl

tociones o su máximo ingreso 

Se mantendrá informado )' el din sobre los 

politices de ventes fijadas por lo dirección. 

SUPERVISORES RESERVACIONES 

Elabororá los reportes de dlsponibllidud de 

hubituc.ionofl • 

- HarA las rolnc.loncH de l•1d~N uqucllna ugoncluu 
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de viajes que por su formo desordenado de 

trobojer , ocasionen trastornos en el desarro

llo normal de los actividades del departamento, 

con el fin de eliminarles como colaboradores 

del hotel • 

Uno de las funciones más importantes será 

recibir todas las solicitudes de reservaciones, 

cambios y concclocioncs de l1nbitocioncs , 

Lle\•orá al dio la griificn de rcscr\·ncioncs 

conforme o los diversos movimlcntos que le 

voyu lndicnndo el jefe de rcccpci6n • 

- Llevará o cabo los reservaciones tonto indivi

duales como de grupo y de ollotmcnts , 

Al final de lo jornada horñ lo listo de 

llegadas de huéspedes del dln siguiente , 

Atenderá o los clientes que se presenten en 

solicitud 

general , 

de reservación e información en 

Mantendrá rilo a dln nc:tuali;i:odo el pizarrón 

donde se unoto ln información de ocupación 

y torifos odemhs d~ los fechas cerrados 

- Revisorú y octualil':ará diartnmcntc: 111 libreto 

de hobitacionce , 
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Hará los cambios y cancelaciones 

- Mantendrá un estricto control de los no-arriba

dos • en lo referente n reservaciones garanti

zadas y 4ep6sitos cuidando siempre de laaccr 

los movimientos correspondientes . 

- Atenderá todas las peticiones de reservaciones 

ya seo que lleguen por teléfono tclégro[o, 

coreo oficinas de hotel o dircctomcntc o 

la área de reservas , 

- Actualizar& el record nl final del dio tomando 

en cuenta todos los reservaciones llevados 

o cabo en ·el transcurso de lo jornada 

Actualizará el libro de control de cnt.rodos 

y solidos • 

- Enviará los popclctos de rcscrvoc16n nl archivo 

- Conocerá lo ubicoci6n de coda una de los ins-

tolacioncsdcl centro , accesorios , capncidnd, 

horarios y distancias con el [in de dnr lo 

infor~ocibn edecundn n los clicnLeb 
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JEFE DE CORRESPONDENCIA E INFORHACION 

- Mantendrá en orden el orc.hivo de corrcsponden-

cio del deportomcnto de reservaciones • 

Separará lo correapondencio firmado por el 

jefe del departamento y la dará poro su (ron

queo 

- Contestnrá correspondencia en general , pidicll 

do información confirmac.iones o telegromos 

y cortos de disculpo , 

Cado moñona procederá o leer loa impresos 

de lo computadora , paro ordenarlos y posarlos 

o loa supervisores de reservaciones • 

- Posará o máquina y orc.hivorá lo correspondcncin 

general y documentos del departamento • 

- Auxiliará n los rcservacioniotas en lon labores 

que se le lndiqucn , 

- Registrurá la entrada y solido de lo corrcspon

dcncin , y In depositará en el buzón dcbldnmcn

te íranqucndo 

- Hontcndrñ uct.uallzodos y ordcnadol'I 1011 rcgls-

tros • 

- Pondrá 11n recodo en ln hobit.oción del cli'-'lllc 

n [In de avisarlo que l1uy corrcaronda11cln 

:.; 
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para él , y cuidar que éata le sea entregada. 

Mandará las cortas o los huéspedes que yo 

dejaron el hotel o la dirección de su residen-

c!a • 

Deberá m:1ntencr al dla un cuaderno para que 

la corre:1pondencia que llega seo anotado 

y este cuaderno deberá mantenerse en lugnr 

seguro , 

JEFE DE RECEPCJON 

- Se responsabilizará de lo operación eficiente, 

económico y disciplinado de sus empleados 

- Llevará un estricto control de los habitaciones 

del centr vocacional 

a su situación real 

libres o bloqueados 

en lo que se refiere 

si éatnn ocupados 

enviando el reporte 

correspondiente al órco de rcscrvncioncs • 

Supervisará lns asistencias puntuoliilatl 

y presentación del personal o a11~ órdenes 

- Autorizaré los camblos de hobitaci6r. o?n casos 

ea pee tales 

TendrA conocimiento exacto de coda una de 

lne labores desempe~adn~ por el personal n 



su corso 

de dudo • 

145 

quienes recurrirán a él en caso 

Delegoró funciones yo que es un requisJto 

indispensable y el buen funcionomiento del 

departamento depende de su odecuodo repartí-

ci6n de trobojo y responsubilidades con respec

to o sus subordinados • 

- Llevará un control de los documentos de entra-

do permonencio y snltdn de hul:spedes del 

centro vococionol 

- Tendrá a su corgo le el~loroc16n de lo gráfico 

de ocupoci6n poro conocer en tl:rciinos estn-

dlsticos , el rendimiento del hotel 

Firmará todo ln correspondcncio que llegue 

o salgo del dcportomento • 

- Trotará personalmente o los VtP'S ( reservacio

nes le aviso de su llogodn ) • 

- Entrenará o su personal • 

Mantendrá informado sobre las pol!ticos de 

hospedaje de ln dirccci6n • 

RF.C~PGTONJSTA 

- Deberá recibir a los huéspedes y registrarlos 
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on el centro vacacional , 

- Llevará a cabo todos los trámites de registro 

- Asignará n los clientes sus habitaciones , 

- Deberá informar al huésped sobre los pollticos 

del hotel • 

- Llenará el cuaderno de disponibilidad de hnbi-

tncionea y asl mantendrá nl dlo el estatus 

de las disponibilidades de éstas • 

Se ocupará de los cambios de habitaciones 

de huéspedes que yo se encuentren olojndos, 

asl como de las salidos onticipodas , 

Formulnrá un reporte tanto de los cambios 

de habitación comei de los solidas onticipodns 

y cnvi11rá una copio a rcscrvocioncs ; otro 

o computadora • 

- Tendrá actualizado el gráfico dr. habitaciones, 

paro saber qui6n ocupo dctcrrninodu hubitnci6n, 

y cuantos todnvla se encuentran libres • 

Mruniró todn lo documcntocibn necesaria purn 

que el jefe de recepción clnborc lo r.róficu 

de ocupacibn • y ln montcngn actualizado • 

Preparó el reporte de ocupocibn unn vc'I'. 

verificados los movimicntou habidos en el 
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Deber& contar con un alto grado de prcporoción, 

presentación y uno excelente educación • 

- Deberá tener un magnifico aspecto y ser puntual 

TELEFONISTA 

En el cuntro vococionnl la sección de tclú[onos 

es considerado como un scr\'lcio miis pnro el cliente 

no como un ncsocio poro ul hotel Es por esto qul! 

las telefonistas están bojo los órdenes del director 

de reservaciones y recepción t'lcndo éste uno de los 

departamentos cuya principal función es dar un buen scrvi-

e.lo a los clientes Esto sección es lo cncorgodo de 

proporcionar lns con[ercnctos solicitadas por los huÓspc

dcs y los diversos departamentos del hotel 

fucllltnrii n los clientes lo comunicoclón 

1lcntro del hot.cl nsl como lo rcolizocióu 

rccepcibn de !lomudos al exterior • 

- Recibir6 y controlor6 llnmndnff t~lefbnicos, 

Atendcrb ln comunlcnc16n con locnll~adcs lor~-

ncnN o del cxtrunjcro , 

Atiende lo comuntcucibn p11rn lo~ cl\c11tl'I' 
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y departamentos del hotel desde el exterior. 

Verificar& cada llamada seg~n los políticas 

establecidas por el hotel pero siempre con 

exquisita cortcs!o • 

Aplicará correctamente el importe y en su 

caso , los cargos adicionales de cada llamado, 

evitando al m6ximo errores que puedan c:mpoñor 

lo bueno imagen del hotel 

- Verificará que el equipo de trabajo se encuen

tre en buenos condicionus 

Registrará los llamados y procurará que los 

movimientos se envíen al contador correspodicn

te , para incluirlos en los cuentes apropiadas 

de Jos huéspedes • 

Mantendrá actualizado la listo de teléfonos 

de emergencia 

Formulará el reporte diario de coní~rcncios 

Es lllU)' importante aclarar que en los hnbttnciones 

del centro vacacional no hay Lel6fono por ln qoe 

los hu6spedes qoe dosecn hacer llamadn~ deberán ir 

directamente con los telefonistas Al 1ecibir llnmodaa 

para los turistas estas 

un recado a la hnbitaclón 

serón anotados y 

del cliente Si 

... 
lo 

enviará 

llu111111ln 
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ea urgente , se intentará locolizor al huésped • No habrA 

servicio de deapertodor o huéspedes 

ningún servicio desde la habitación • 

ni se podrá pedir 

Este tipo de hotel busca alejarse lo más posible del 

universo mecanizado sofisticado y conyaminodo de los 

ciudades 

deportes 

Los huéspedes de estos hoteles buscan prócticar 

descnnsor calmo silencio y es por l!stu 

que no se instnlon teléfonos en los hobitocioncs ya 

que este oporoto ligo ol cliente con lo ciudad , El servi

cio de despertador yo sea a través del teléfono coao 

directamente o ln puerta de lo hobit.oci6n no existirá 

yo que se considerá que no debe de haber nodo que sistema

tice lo vida del huésped mientras esto ohl , 

Lo telefonista deber& de tener siempre o ilisposic. l¿h 

de los hulispedcs 

. lo ctudud , 

directorios tclé!onicos y mapas 1!1~ 

CONSERJE DE RECEPCIO~ 

- /\ tu llcgodn de los clientes rectbiró et c11ul

pnjc 

- /\co~pnñor6 o lo6 personas a re~l~trurse • 
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Conducirá al huésped a su cuarto llevando 

laa maletas 

- Encenderá las luces y mostrará lo habitacibn. 

- lnformará til recepcionista de los quejos rocl-

bidaa • 

Se presencará en la habitación del huésped 

que sale y llcvarli el equipaje a recepción 

Localizará a los huéspedes 

fuera de sus habitaciones 

hotel en caso de uno 

urgente • 

que se 

pero 

llamo do 

encuentren 

dentro del 

tclé[onica 

Mantendrá limpias las áreas cercanos a lo 

entrada del hotel • 

Llevará a las habitaciones los avisos y/o 

recados telé[onicos • 

- Colaborará con la seguridad del hotel , repor

tando cualquier anomalla en áreas públicas. 

- Proporcionará taxis u otro vchlculo que solici

ten los clientes • 

- Custodiará el equipaje o paquetes pertcnccien• 

tes a clientes que habiendo liquidado su 

cuento 1 o6n no abondonon el centro vococionol. 
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OPERADOR DE LA COMPUTADORA 

Mantendrá el sistema en buenas condiciones 

y le dará mantenimiento 

Tendrá el 8St4do diario de roaervaciones de 

un periodo larso • 

• Estará el corriente de todaa lea reaervacionoa 

que ae hacen y posar! una copia a rocepc16n. 

Hará todoa los c11mbioa o m.odificacionoa de 

roaervocionos neceanrioa y aquellos que la 

recepción diga 

E:atará conectado directamente con laa de111áa 

oficinas de reservaciones y a pesar de no 

conQter o la persona que hizo lo reaervocibn ,

conocerá loa deseos del cliente a través de 

laa eapecificacionoa rocibidaa por el ordenador 

Podr& verificar rápidamente y con (11cilidad 

las reservaciones 

do habitaciones 

diaponibilidados reales 

el número do reaervotiones 

resJstradaa poTU c::oda d{a tipo y grado de 

confirmacibn • lle¡odoa y salidas • 

Todos ostos datos aorán de- .1u11110 importonc:in yo qua 
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sirven para establecer las previsiones de compras , neta

mente en funciones de loa consumos previstos , Participan 

activamente en la administraci6n provisional del centro 

vacacional • 

Una de las car11ct1Jriaticaa más sobresalientes de las 

computadoras 

demente alto 

es su velocidad de funcionamiento extreca

que hace posible uno gran capacidad de 

trabajo realizado con eficiencia , exactitud y conectado 

con otras centrales .¡ue se encuentren a grandes distan

cias Además es ·Jna diam1nuci6n notable de trabajo, 

ya que el operador introduciendo una vez loa datos o 

tra\·ba de la retroalimentaci6n auto1:1ático todas las 

operaciones se realiznrán de manera automática 

~.':'· .. 



JEFE DE COMPRAS 

DE .\LHll:.\TOS Y 

BLlltlJAS 

AUXILIAR 

AYUDANTE 

UIUEC:rcm DI~ ALIHEN't'US y llF.UIDAS 

Jf.:FE DE 

PKEl'ARACION 

llf-: AL1HEN1US 

JEFF. DE COCINA 

L.\VAl't.ATIJS 

J,IHl'IAIXJR 

HOZO 

Jl~J't; DE 

RES'l'AllRANTt; 

MJ\l'l'Kl~ 

llllSTt:SS 

JF.FE DE 

llARF.S 

JEl,.E DE DAK 

nosn~s 

Hl::sEROS 

JEFE DE 

CAFfn:KlA 

CAPITAN 

llOSTESS 

JEFE DE MESEROS 

HES EROS 
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DIRECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 

Procurará que su departamento cumpla con sus 

obli¡ac.ione~ de lo mejor [orma posible 

Deberá coo;u1ror con los jefes de todos los 

!reas bajo sus 6rdcnes 

- Supervisará los costos de alimentos y bebidas 

- Controlará la rotnci6n de olioentos 

Decidirá cuando es ncccanrio trabajar tienpo 

extra • 

Decidirá cuondo deben adquirirse artlculos 

y equipo nuevo • 

- Decidirá los cambios en el menú 

- Llevará un control estricto de higiene personal 

y limpieza de los inotnlocioncs • 

- Cuidará la prcsentaci6n de sus empleados 

- Establecerá normas de seguridad 

accidentes de trabajo , 

- Tendrá que vigilar 10::1 invcnt.nrio~ •le :11 l::ien-

'º" bebidos vojillos crlst.11lf!t'Í11 puro 

controlar los p6rdldos por robos y roturu 

- Llevará o cabo visitas o lo cocln11 , rcstnuron-

,. cofcterio en formo sorpresivo y con 

[recuencia • 
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- Realizará reuniones periódicos con los jefes 

de cado áreo 

- Su principal resposabilidad consiste en procu

rar que todos los empleados de su departamento 

hagan correctamente su trabajo y que todo 

funcione o lo perfección 

- Tendrá reuniones con el director general poro 

informarle de su situación y desarrollo , 

- Tendrá reuniones con el dcpertnmcnto de recur-

sos humanos poro estor al tonto de todos 

los nspcctos hUQBnos de su sección 

- Supervisará el trob11jo rcolizudo por sus cr.:i

plcodos • 

- Junto con el jefe de compras r el olmocenistu 

elaborará cspeciftcncioncs estándar de cor.ipros 

de alimentos y bebidos • 

- Vigilará que los sistemas de trabajo se lleven .• ,.. 

o cabo sesún las normas y procedimientos ~sL~

blccidos , 

Supervisnrh. que se ll11vcn a cabo las norr.iai:i 

de sanidad • 

- Revlsarh peribdicamentc las materiales y cquird 

que se emplean en su dcpnrtamcnto , 
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- Promover' 

empleado e 

,., buenas relaciones entre sus 

JEFE DE COMPRAS DE ALIMENTOS 'f BEBIDAS 

- Se oncargllrá de gestionar comprar propor-

cionar los alimentos r bobides necesarios 

poro el funcionamiento del departeaento de 

alimentos y bebidas , 

Deber& estor pendiente que todas los compres 

do aste tipo pasen por su socc16n antes 

de ingresar a otra área • 

- Reciblrá y controlará loa alimentos y bebidas. 

- Formulará los requisitos de co~pro 

- Entregará lo mercenclu al ~ervicio solicitante 

- Controlará los ontrodua y salidas del almacon 

So roaponsobiliznrá de recibir conservar 

y distribuir tiportunomente cualquier producto 

que necesiten 

Llevará un inventario cx~cto Je productos 

con fochas de caducidad , 

Realizará un invcnttJrio •h• 11111 prot!uctos que 

t!obon odquirirsc diorlomcnt~ 
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- Verificará loa men6s para aaber que va a salir 

y que se neceaitarA comprar • 

Reviaará loa procioa antes de coda comprar, 

porque el mercado cambie conatantemente sus 

precios y puede haber un proveedor m6a baroto, 

siempre y cuando haya revisado que la colidud 

y cantidad sean ieualea 

- Junto con el dirttctor do alimentos y bolddnH 

y el almacenista, elaborarán especificactonc!I 

estandar da compras do alimentos y bebidas, 

Autorizor6. lo odqu1~1ci6n de mercencios cuyos 

requisitos no asten rtentro de las oapecifico

cionoa estandar do co~pro , 

- Roportar4 ol chef los productos de poco r:io\•1-

micnto , 

- Se aaoguror6. de qut: el invontar'io [ 1sico •lt: 

alimentos correapondo con el kordcx 

Veri(icorá que lns facturas o noto• saon scllu

do• ol ser reclbldos • 

Vi¡ilor6 que lns factures eoon posadas o conlo

bilidad • 

- Al rocibir lo~ productos , verificarA lo cali

dad , contldttd y pruclo • 



158 

Establecerá juntas con sus empleados para, 

evaluar el trabajo realizado • 

- Asistirá a las juntas peri6dicas establecidas 

por el director de alimentos y bebidas 

- Formulará pedidos a los proveedores 

Establecerá politices y procedimientos que 

deberá seguir el almacenista cuando reciba 

mercancia , 

AL~IACES I STA 

Se encargará de almacenar los art!culos alimen

ticios y las bebidos que serán usados en el 

hotel , 

- Recibirá y controlará la mercanclo 

- Verificará las existencias 

Establecerá normas de limpieza Lnnto de los 

instlaciones como personales 

Junto con el jefe de compras el director 

de alimentos y bebidas , clnbororú cspcciíicn

ciones estándar de compras 

- Harcor6 lo mercancla del nlmacen CQl1 nu 1irecio-

fecha do rccepcibn asl como también fecha 
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de caducidad 

- Revisará aspectos de higiene en el almacén 

RevisarA 

Y cocina 

transferencias entre restaurant.e 

- So encarsará de llevar a cabo loa inventarios 

fiaicos del olmac6n 

- Esteró en contacto constante con el jefe de 

compras 

pequeftos 

reordcn 

para poder mantener inventarios 

)' estar alerta de los puntos de 

- SupervisarA les tareas del auxiliar 

Mantendrá reuniones con el jefe de compras 

periódicamente 

Avisará al jefe de compras cuando se este 

terminando algún producto antes de lo previsto 

Supervisoró que se implante el proceso PEPS 

es df'!Cir que los productos saldrán en el 

orcdn de primeros entradas , primeros solidas) 

Surtirá lus requisiciones correpondicntcs 

y el auxiliar las entregará 

AUXILIAR 

Auxl 1 inrá al olmoceniata en todos loR Lar~us 
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que éste lo requiera 

Ayudará al jefe de cociprns y al almncenisto 

en el establecimiento de máximos y mlnimos 

Se asegurar& de que las cornea frias cstcn 

en los congeladores envueltas correctoocntc 

se asegurará de que todos los productos del 

almacén hayan sido c:inrcados con su precio 

y fecha de recepcibn y caducidad 

Realizará todos los aspectos de higiene en 

el alt1acén 

Realiznrl1 

y cocina 

transferencias entre rcstournntc 

- Entregará las requisiciones 

JEFE DE PREPARACIO~ DE At.l:·IENTOS 

Coordina todo lo relativo al personal tic cocina 

principalmente en los siguientes aspectos : 

- Supervisará el trabajo del personal 

- Elaborará los horarios de trabajo 

- Hará juntas periódicas con el pcrsonnl 

- Escuchará comcnturlos y sugercncia5 del pcrso-

ool 

- HontendrA buenns rclacion~s de trabajo 
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- Asignará los tareas 

Elaborará las rcuqisicionos para la oficina 

de compras 

- Se responsabilizará de la elaboración y actua

lización de menús 

- Revisará , onolizará y autorizará los requisi

ciones de alimentos que los cocineros soliciten 

ol almacén 

Colaborará en el establecimiento de ~inimos 

y máximos del almacén de alimentos y bebidas 

- Autorizará tronafcrencios de área 

Asistirá a las juntas del departamento de 

alimentos y bebidos 

- Supervisará al limpieza de lo cocina en coor~i

noción con el jefe de cocina 

- Controlará los notiíic.ac.ioncs de eventos puru 

la eloboraci6n de alimentos especiales o dife

rentes 

- Vigilar~ que los sistc~os 1lc trabajo se lleven 

n cabo según los normas r procedimientos ostu

blec Ldofl 

Supl!rviaor{1 que se lleven o cabo los normai: 

de snnldod en lo prcparocibn de allml!nto~ 
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Revia•r' periódicamente loa materiolee y equipo 

que ae empleen en au departamento • Analizará 

loa inventarios 

Seleccion~r6 y evelua.rll periódicamente o los 

empleados que dependen de él 

Eatablecorá el periodo para el plan de rota

ción de 111enúa 

ffar4 el control de servicio de comido pera 

el personal 

JEFE DE COCI~A 

- Visilará que loa cocineros preparen los alimen

tos de conformidad con laü recetes cst6ndar 

Eateblecerá juntas con los empleados de su 

iirea paro evaluar el trabajo realizado e im

plantar programas para mejorar el departamento 

- Asistirá a los juntos peri6dicos con el je!e 

de preparec16n de alimentos 

- Mantendrá lo disciplinu y oseo en el personal 

Supervisará lo calidad de loa olJmentos que 

llegan n la cocina 

- Aplicará procedimientos pnru una mejor rotnci6n 

do inventarios en lo cocino 
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- lnspeccionará porciones suarnicionoa lim-

pieza y decoraci6n de los platillos 

- Supervisará le aplicación de normoa sanitarias 

y de eeguridad 

- Supervisará y hnrá revisiones periódicas prin

cipalmente en loa aspectos do organización 

control y sanidad 

- Supervisará la presentación de loo platillos 

Controlará el adecuado lavado de platos, 

cristolerlo ollas utensilios etc,., 

Programará el trabajo de los empleados de 

limpieza 

Comprará los equipos de vnjillna 

utensilios , etc ••• 

eristol, 

Llevará un control de lo rotura de lo~a )' 

cristolcrlo en lo lineo de lavado 

- Controlarh periódicamente los cortes del carni

cero 

Supervisnr~ el mnntcnimiento en general de 

lo cocina 

Supcrviaurá 

Dirigirá 

lo pre ro roe lÓn 

11u11orvit1nr6 y 

de los ollmontoa 

control oró loa 

[uncionett Je producción de rlutllloa ltm

piczo y m~n1unlml~RLQ del equipo y conLrnl 
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de materia prima 

COCINERO 

Será responsable ante el jefe de cocina 

de la preparación de alimentos 

- Conocerá las recetes estándar de cocina 

- Pedirá materia primo al almacén , previa auto-

rización del jefe de cocino 

- Elaborará salsas 

- Conocerá los tieopos de cocción de los alioen-

to• 

Conocerá y aplicará las técnicas puro asar 

y hornear 

Preparé los alimentos pura el restaurante 

y la cafetcr1o 

Evitará el desperdicio de material sobrante 

al elaborar los platillos 

- Conocerá los tipos de cortes en los carnes 

- Prepara alimentos poro el servicio de ovantes 

especiales , según notl(icoción recibido 

Decorará la prcsontoc16n de alimentos para 

loa buffets y conoc~ró y oplicoró técnicos de 

decoración en el montoj~ de bu((ete con 

la cooperoc16n de los ayudontes 

- Supervisar& el trabajo de sus ayudantes 
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- Revisar& diariamente le cámara fria , refrige

radores y mesa fria con el fin de que todos 

loa alimentos o ealaaa del d!a anterior sean 

uaadoa y aprovechados correctamente 

- Elaborará el " box lunch " 

AYUDANTE 

- Preparará ¡uarnicionea 

- Ayudará en lo prcparaci6n de ensaladas 

- Elaborar& salsas y mayonesas 

- Rebonará carne 

- Preparará porciones 

- Limpiará legumbres , frutas , etc •• , 

Revisará diariamente la existencia de loa 

alimentos 

- Limpiará y moleré la carne 

- Encenderá estufas y hornos 

Preparará los alimentos que están bajo su 

responsabilidad y ayudará al cocinuro en ln 

preporci6n do espocialidadoa y plollllos 

- Suministrará nguu y l1ielo 

- Suministrorfi al restaurante y cofet11rlu cníl.i, 
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mantequilla , mermelada • galletas , etc ••• 

CARNICERO 

- Controlará y surtirá de carne a los cocineros 

y ayudantes de la cocina 

- Preparará todo tipo de carne según el menú 

Llenar! las requisiciones de carne parn que 

lo surto el almoc~n de alimentos ; estás deben

aer autorizodas por el je!e de cocina 

- Controlará la calidad de la carne 

- Cortará la carne según las porciones estoblcci-

daa de antemano 

Limpiará y molerá la carne asistido por el 

ayudante 

Aplicará métodos para congelar y descongelar 

todo tipo de carne 

- Preparará carne paro distintos tipos de plnti

loa , por ejemplo , menudo y ~onsomb~ 

Rebanará jam6n tocino salami y carnes 

!r1as en general 

- Deshuesará pollo 

- Fileteará pescado 
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- Porcioner& mariscos 

- Prcpororá brochetas 

- Elaborará corno adobada 

- Preparará todo tipo de cornea • a lo porrillo, 

asadas , al corb6n , y en su jugo , cte ••• 

PASTELERO 

- Elobororá ponodcrlo pastclcrla , confite-

ria y hcloder-la 

Preparará postres permanentes 

dio y postres para el buf{ct 

postres del 

- Colaborará con el jefe de preparaci6n de nll

mentos en lo elaboracibn del manú en lo que 

o postres se refiere 

Elaborará pasteles poro eventos especiales 

( bodas y cumplcofios 

- Efectuor6 decoraciones poro lo mejor presento

c ión de los postres principalmente en el bu{fct 

- Elobororá flanes y gelatinas 

- Colaborará con el cocin1;?ro nl elaborar volu-

vonus cmponodos profctirolcs tL"rrtnoH 
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LAVAPLATOS LIMPIADORES :-tozos 

- Son los responsables de la limpieza de los 

cocinas • restaurante y cafeterlo 

Responsat•le de mantener completo el équipo 

en las &reas de preporoci6n y servicio de 

alimentos 

- Controlar! el desalojo pcri6dico de lo basura 

de lo cocina y restaurantes 

- Operará ln m&quino para lavar vajilla y cristo

lerlo y lo ocomodorá 

- Limpiará el plaque 

Lavará ollas , cocernlos , marmitas , etc ••• 

- Limpiará el úrea de recepción de alimentos 

- Acomodará envases vacios de rc[rcscos , cerve-

zas y vinos 

JEFE DE RESTAUR,\NTE 

Evaluará periódicomcnle a los empleados que 

dependan directamente clu 61 

Establecer& juntnfl t:on li>!i cmplcutlus de su 

departamento pnru cvulunr el trabajo rcnltzodo 

Y establecer prQQrumn~ puro mejorar 
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- Será responsoblo ante el director de alimentos 

y bebidas del servicio a lo meso proporcionado 

en el restaurante 

- Asignará tareas a sus empleados 

- Programará turnos de trabajo y vacaciones 

Supervisará puntualidad aseo r disciplina 

de su personal 

Controlará el uso de materiales )" el equipo 

de restaurante 

- Capacitará a su personal 

Hará revisiones pcr16dicas de orgonizoctón, 

control , sanidad y servicio en el restaurante 

nAITRE 

Tendrá la autoridad supre!:lo en lo re fer '-'RlC 

ol servicio a los mesas 

Será responsable de todas lns comidas que 

se sirvan ~n el restaurante 

Supcrvisar:1 111 presentación de los plnLI llus 

a su llcgnda <ll restaurante 

lloró que 1H' i:urrijan todas los dcflclcncius 

o errare~ qn~ .tpurczcon en el restourunt~ 

- SupervJN~rl 1.1 calidad del servicio 
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Escuchará.los quejos de loa clientes y buscoró 

posibles soluciones 

Atenderá personalmente a los clientes importan

tes dentro 1le su áreo 

llOSTESS 

- Tendrá s su corgo los reservaciones de mesas 

- Dará la bienvenido a loa clientes y los condu-

c i ró a su moso 

Distribuirá equitativamente lo clientela en 

las diferentes zonas del restaurante 

- Intervendrá en los problemas que puedan prescn-

tarso entro cliente y mesero y de ser ncceso-

ria pedirá la lntervcncibn del moitre 

- Cuando el reataurantc este lleno , no rechaza

rá a los clientes sino que los inv1tor6 a 

pasar al bar 

Deberá tener uno prcscntnci6n excelente 

ser amable y dominar olMÚn idioma 

francés , español , ntcmnn •.. ) 

inglés, 
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JEFE DE MESEROS 

- Será el responsable ante el moitrc del perfec

to funcionamiento del restaurante 

Tendrá a su cargo lo presentación general 

de su estación y de los meseros 

que el desarrollo de sus labores 

al igual 

antes y 

dcspues del servicio dentro del restaurante 

Tomará lo Órdon del cliente y checorá que 

se lle\•e o cabo 

Entregará la comando al mesero superviscr-á 

que seo surtido en lo cocina • lo mayor brt:ve-

dod posible 

Hantcndró un ambiente de cooperación entre 

el personal del restaurante 

Mantendrá uno comunicación constnnte con -
sus subordinados 

- Deberá hacer los cambios necesarios para obte

ner mejor coordinación entre su personal 

para formar parejos que si;i acoplen lo mejor 

posible 

Supervisará lo calidad del trabajo de lob 

meseros 
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Supervisar& que la 

todo lo indispensable 

MESEROS 

Hise en place tenga 

Se responsabilizará del correcto montaje de 

las mesas 

Limpiará las mesas estaciones de scrvi·cto 

J demás mobiliario del restaurante 

- Conocerá el uso del material equipo de su 

área de t.rnbajo 

Cambiará loa blancos 

Deberá conocer el correcto 111onejo de lo lazo 

y cristalerio 

Será responsable de tener listas las mesus 

con todo lo necesario 

Ayudará a las hostess en el acomodo de los 

clientes en las mesas 

Se presentará al cliente con amabilidad y 

cortes!a 

Conocerá perfectamente los platillos del menú, 

os! colQo el tiempo de clnboración y los 

ingredientes con los que están proporoilos 
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- Se presentará al trabajo debidamente aseado 

)' correctamente uniformado 

- Ayuderó o lo limpieza del equipo r mobiliario 

del restaurante 

- Seró responsable que al desocupat"sc una mesa 

su limpieza y cambio de mantel se realice 

con ln mayor rapidez. 

Supervisará que loe soleros y pimienteros 

caten siempre limpios y llenos 

Deberá tener la copucided para organizar la 

distribución de las meses e su cargo 

- Deberá sor simpre cortes sin presionar el 

comensal , pero asegurándose de que el servicio 

seo rápido y correcto 

Deberá tener siempre a le meno encendedor 

o fósforos pare auxiliar el cliente 

- Deberá llover todos los platos en uno charola 

y no en loa monos 

- Deberá estar siempre pendiente de los requisi

tos del cliente 

JEFE DE BARES 

- Su¡1crvisorR lo correcto prcporncibn de todnt1 
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las bebidas solicitadas por los huéspedes 

- Vi¡ilará lo adecuada sanidad del local 

- Revisará las existencias 

Llevará 11 cabo la coordlnac16n interno de 

la barra a base de una supervisión directo 

- Tomará en cuenta las recomendaciones del jefe 

de bar y de los cantineros 

- Será responsable ante el director de alimentos 

y bebidas de la operaci6n de los bares 

Scleccioni.rá 

jefes de bar 

capacitará y evaluará o los 

Estoblecerli el surtido de bebidos que debe 

preparar cada bar en el hotel 

Verificará p~ri6dicomcntc los máximos y mlnimos 

de bebida que debe tener cada bar 

- Supervisará la adecuado rotación de inventarios 

- Autorizará transferencias entre bnrcs o algún 

bar )" lo cocina. 

Mantendrá buena rcloci6n con los jefes de 

otras áreas coordinondouc sobre aspectos 

de importancia mutua 

Elaborbr.Ó. en coordinuci6n con el jefe de bnr 

las recetas estnñdar de bebidos 
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JEFE DE BAR 

Supervisar& el trebojo de los cantineros bajo 

sus 6rdenes 

Establecerá en coordinaci6n con el jefe de 

bares los tipos de vino que deberán usar en 

las bebidas compuestos 

- Autorizará requisiciones al almacén de bebidos 

- Revisorá sellos en las botellas del bar 

- Cerrará el bar diariamente , siendo responsable 

de que los articules queden protegidos contra 

cualquier robo 

Asignar& turnos de trabajo tomará listo 

de asistencia de su personal 

Supurvisorá que se lleven a cabo las normas 

de sanidad en la preporaci6n de bebidos 

Establecerá 

evaluar el 

juntas con sus empleados pera 

trabajo rcolizodo y establecer 

programas de mejoras 

- Tendrá lo responsabilidad de checar que todos 

luü bebidas se mezclen ndecundamcnLc 

lnLPTVcndrá en el cuidado de las bebidas que 

l'HI au bajo su control porn ohLcncT el m{u:irnu 

11•111llml~nto y duractbn de los mismos 
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Se asegurará de que su equipo de servicio 

este en óptimas condiciones y en todo momento 

listo 

Cuidará de las normas sanitarios medidas 

de seg~ridad para sus empleados 

Escuchará quejas sugerencias y comentarios 

de sus clientes y personal 

Distribuirá equitativamente el volúmcn de 

trabajo 

HOSTESS 

- Tendrá n su cargo crear un buen ambiente en 

el bor 

- Intervendrá en los ~roblemos ~ue puedan presen

tarse 

Deber~ tener excelente presentación ser 

amable y dominar algún idiomn 

- Controlar discretamente a la ~licnt~iu 

CA~TlNERO 

- Rcciblr6 órdenes del jefe de bur 

Conocerá los tipos de bcblrl1111 usodus en el 
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bart vinos, licores, cervezas, referescos ••• 

- Conocerá todos los tipos de botanas 

- Conocerá el almaccnaraiento de vinos 

- Conocerá la preparación de bebidas preparadas 

- Conocerá el tipo de cristalcr!a donde 

debe servir cada bebida 

- Hará diariaraentc inventarios rora solicitar 

productos nl ulmacfn 

- Distribuirá y cvnlunrá las toreas de su ayudante 

- Preparará las bebidas que se requieran en el bar 

AYUDA~TE DE CASTINERO 

- Recibirá ordenes del cantinero 

- Ayudar6 al cantinero en el lcvanta~lcnto de 111-

vcntarios, para solicitar nrt!culos al almacctt 

- Llevará requisiciones al almuccn 

- Recibir& los nrtlculos del almnccn para llevar-

los nl bar 

- Scr6 responsable de que el bar este siempre su~ 

tldu 1lc hielo 

- Conocer& las principales funciones del cnntlnc

ro y Jo cubrir& cuando 6stc tenga que ~u~cnt<lr-
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•• 
- Lavará la cristaler!a usada en el bar 

En alguncs bares 

preparar la botana 

ser& el responsable de 

- Se lleverá le basura , cajas , botellas ,etc ••• 

- Cortará fruto y se encargar& de otros objetos 

básicos para lo decoraci6n de las bebidas 

Tendrá el re(rigerador sieopre lleno con 

cervezas , jugos , refrescos , etc,,, 

- Será responsable de la limpieza de lo barra 

JEFE DE CAFETERIA 

Evaluará peribdicarncnte a los empleados que 

dependen directamente de él 

- Será el responsable ante el director de alimen

tos y bebidos del servicio drt buff~t que se 

proporciono en la cofetcr!o 

- Asignor-á torcas equitotivamcntl' 1t ~us ••mµleudos 

Supervisar& puntualidad 

personal 

aseo y discl¡1linu 

Supervisori el uso de aatcr111Jcs cqu l po 

en ln cufctcrlo 
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Colaborará ton el director de alimentos y 

bebidas en los programas do eata área , 

Hará revisiones peri6dicaa de or¡anizaci6n, 

control , sanidad y servicio en la c3feteria 

Supervisará especialmente la presentaci6n 

y cuidado de todos loa aspectos decorativos r -

lo imogon de los platillos servidcs en el 

buffet 

controlará analizará y autorizará todas 

las requisiciones del departamento 

Escuchará quejas sugerencias 1· co::ent.arioa 

de sus clientes y empleados 

CAPITAN 

- Será ol responsable ante el jefe df< c.afeteria 

perfecto funcionamiento de la csfeter!a 

- Controlará a los meseros , osi e.o~~ el adecua

do desarrollo de las octlvidndes del ~~!!et 

- Esteró pendiente de que todo este Li&n preson

todo y en cantidades suficiente& 

- Supcrvisar6 ~l asco Hcncral del lugar 

Supervisor{¡ que los l!mplcado!; 1 le·:an a cubo 
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.9Us labores adecuadamente 

- Asisnará a cada mesero sus mesas 

- Super,·isará la buena presentación de sus em-

pleados 

Super~isar~ el montaje correcto del buf(et 

Controlará que el material y equipo esten 

siempre completos 



INVESTIGACION D E C A M P O 

CAPITULO V 
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En este capitulo se nnolizarón sucesivamente los 

resultados obtenidos como respuesto o codo presunto íormu

lsda en cado uno de los dos cuestionarios PBrO este 

efecto , se clobororá un cuadro porcentual de frecuencia 

de contestación para las altcrnot.ivas a los diferentes 

preguntas , ilustrándolo con uno gráfico y a continuación 

una breve interpretoc1ón 

Posteriormente en base n lo 

•• darán dos perfiles, el primero 

\"Dn o. los centros vacocionolcs 

información obtenido, 

de las personas que 

cuestionario # 1 ) , y 

el segundo será el perfil del grupo de personas entrevis

tados que nunca han ido o un hotel de este tipo ( cuestio

nario 112 ) , 

Una conclusión general dnró fin a este Seminario 

de In~estigoción . 
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FICHAS DE CAHPO CUESTIOSARIO 

Personas que han estado en un centro vacacional 



... 

DATOS DEL ENTREVISTADO 

ABOGADO 

ADMINISTRADOR 

AGRON0:-10 

AnA DE CAS • .\ 

ARQUITECTO 

CO~IERC I ASTE, I SDt:S

TR I AL 

DISEXADl1R 

DOCTORA, SICOLOGA 
Y DENTISTA 

ESTt:DIA~TE 

1 SGEN I ERO 

PILOTO A\'IADOR 

PROFESOR 

PROFES ION 

3.33% 

6.67% 

JO.OOl; 

6,67:: 

6.67::: 

6,67% 

3. JJ"; 

10. oo: 

23.JJ: 

16.67: 

3.JJ: 

3,33:; 



IBS 

EDAD 

19 • 26 53.33% 

27 • 34 10.00% ... 
35 • 42 6.67% .. 
43 • 50 20.00% 

50 en adelante 10,00% -



, .. 

SEXO 

MASCULINO 
SJ .33% ¡..--------

FEMENINO 
46.67% ·------· 
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ESTADO CIVIL 

SOLTERO 50.00% 

CASADO 50.00: 



PREGUNTA No. l 

SI 

NO 

86.671 

13. 33% 

lBB 

l SON SUS ACTIVIDADES PLANEADAS LO 

QUE HAS LE ATRAE DE ESTE TIPO D& 

HOTEL 'l 

Un alto porcentaje del arupo de personas entrevistadas van 

de \·acaciones a un centro vacacional , atraidos por sus os_ 

tividades planeadas • 
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PREGUNTA No. 2 ¿ CUANDO SALE DE VACACIONES, PIENSA EN; 

DESCANSAR 30.001 

DESARROLLAR 
ALGl.::iA 60,00I 
ACTIVIDAD 

OTR01 

•cA}IBIAR DE -
A:-IBIESTE 6.67% 

•DIVERTIRSE 3.331 -
En la actualidad la 111a7oria de estas personas salen 

de vocaciones con la idea de desarrollar alguno actlvidad, 

Cabe señalar que existe un grupo importante que desea 

ton solo descansar y una minarlo que lo hace con lo idea 

de cambiar de ombiente • 



PREGUNTA No. 3 

TODAS 6 .67: 

DEPORTI\'AS 40,00% 

ESPECTACULOS 6.67% 

DEPORTIVAS Y 13 , 33% 
DE CON\'l\'ENCIA 

DEPORTIVAS Y 
Cl'LTURALES 

16 .67% 

RECREATIVAS 10.00% 

RECREATIVAS Y 
01\'ERSIO:\ 

3.33% 

CONVIVENCIA 3.33% 
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¿ QUE INSTALACIONES Y/O ACTI\'IOADES 

LE LLA~IAN LA ATENCION ? 

1.o actividad que más lloma lo utc-nci6n rs In •lcportiv11, t\~ 

KUida de lus culturales y de convivcnciu conjunLnmcntc con 

la llcportlva Se puede arrccinr un11 noLablc Lcntll•ncitt 

de este grupo hacio lns nctivldudcs en 1¡11c pueden tomnr 

p a r t e .!!ll.!.Y.!!., una minorlu prefiere los cnpcctuculou 

y de convivcncio en dbnde ln pnrticipacibn cu paulvn, 
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PREGUNTA No, 4 ¿ COMO LO TRATARON 7 

EXCELENTE 26. 67% 

~U\' BIES 53.33% 

BIEN 16 .67: 

COHO RE\° 3,33% -

l.a opinión del trato rucibJdo por lus huéspedes es alta-

r.ientc sntisfactorio 

lo considere negativo 

ya que no huy ninguna pcriiona r¡ul..' 



PREGUNTA No.5 

SI 

xo 
93.33: 

6 .67:'; 
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i. ES USTED DEL TIPO DE llUESPED QUE 

LE GUSTA PARTICIPAR E~ LAS ACTIVIDA

DES QUE OFRECE EL HOTEL ? 

Casi la totalidod de las pcr3onos entrevistadas que van 

o este tipo de hotel, le gustn participar en las activida

des que ofrece el centr~ vucnclonal , 
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PREGU~TA ~o. 6 ¿ CREE USTED ADECUADO TENER INSTRUCTO

RES ESPECTALTZADOS E~ LAS ACTIVIDA

DES QUE OFRECE EL HOTEL ? 

SI 

~o 

JOO.OOt 

O.OOl 

En este punto se puede apreciar una unanimidad de criterio, 

creyendo adecuada la presencia de instructores especialt

~adus en las actividndc~ que ofrece el centro vacacional. 
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PREGt:STA So. 7 QUE ACTI\'IDADES LE GUSTAROS MAS 7 

DEPORTIVAS 43.33% 

CULTCRALES 23.33% 

RECREATI\'AS 

OIVERSIOS 
Y DE 

26,67:1: 

OTRAS: TODAS 6,67~ ,_ 

Las nctividndes deportivos son lns gustaron ma~ a e~ 

si In mitad de los entrevistados mientras •JUll' la otra 

mitad se dividen entre lns culturales y recreattva~/dlver

stón • 



PREGUSTA So. 8 

SI 

SO 

100.00% 

'l.uo:; 
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1-~UE SATISFACTORIA LA LABOR REALIZADA 

POR LOS INSTRUCTORES DE LAS ACTIVI

DADES ES LAS QUE PARTICIPO ? 

La lab<'r rcali¡o:ada por los instructore, ha sido de ln 

tol~lA -~ti~íaccl6n de los hu6spcdes , 



PREGUNTA No. 9 

SI 

~o 

96,67!': 

3,JJ: 

¿ 

196 

ESTA SATISFECHO 

REALIZAROS LOS 

DE LA LABOR 

INTEGRANTES 

QUE 

DEL 

DEPARTAnESTO DE RECL'RSOS llU~IA:;os ? 

Casi todos los huéspedes cst&n satisfechos de la Jnbor 

que realiza el equipo del dcparta~cnto de Recursos llumnnuu, 

pero una minor!a opinil,n muy importunt.c do tener en 

cuenta , queJo in~atisfcchu , 
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PREGUNTA No. 10 L LE GUSTA ESTE TlPO DE HOTEL ORIE~TADO 

AL DEPORTE Y LA PLACESTER~ ESTADJA? 

SI 

~o 
'ºº·ºº~ 1 

0.00% -

1\ t.r11l•1s los enlrevistudos les RUStílo este tipo de hutt•l, 

rn rtuc hU:\cun lu posibiti1latl de 1lus11rrollur octlvidarl1•,. 

y 119! l 11rmo:ir parte ilc la vJdo •!el ccni:ro vacai:iana.1 oh• 



PREGUNTA No. 11 

SI 

~o 

93,33% 

6,67% 

19" 

CREE l!STED QCE ESTE TIPO DE HOTEL 

TENGA ACEPTAClOS Y SE GENERALICE 

se TIPO DE ORG.\~;IZACIOS 1 

La gran moyorio. de los cntrevis:.ados creen que este tipo 

de orgnniznción se generalice, conforme se voyu haciendo 

c'~nucido , 



199 

FICHAS DE CAMPO CCESTIO~ARIO 11 

Personas que nunca han ido o un centro vacacional 
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DATOS DEL ENTREVISTADO 

PROFES ION 

ADnISISTRADOR 6.70~ 

AMA DE CASA 10.00% 

ARQl1ITECT0 I 3, 30% 

ARTISTA J,Jo: 

ECOS'O~IISTA 10,00% 

ESTl'DIAS'TE 33.30% 

FOTOGRAFO 3,30% 

l S'GEX J ERO 1). 10: 

IS'TERPRETE, 
Dt'CTOR 

T!l:A- J. Jo:: 

l'i\llFESOR 6.70% 

PL'EI\ iCl'LTOR 3,30% 



19 o 26 

27 o 34 

35 e 42 

43 B 50 

50 en adelante 

50.00% 

10,00% 

10.00% 

13.30% 

16,70% 

201 

EDAD 
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SEXO 

MASCULINO 43.JO:C 

FEMENINO 56.70% 

1 ¡ 
¡ 

¡ 
¡ 
' 
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ESTADO CIVIL 

SOLTERO 56.70% 

CASADO 43,30% 



,. 

PREGUNTA No. l 

SI 40.00% 

so 20.ooi 

TIENEN UNA 40.00% 
IDEA 

,. 

¿ SABE USTED CUAL ES LA PRISCIPAL 

FUNCIOS EN UN CENTRO VACACIONAL1 

Las personas entrevistados que nunca hnn cstudo en un 

centro vacacional desconocen su principal funci6n y 

s61o el cuarenta porciento lo conocen 
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PREGUNTA No. 2 l PORQUE SUNCA HA IDO 7 

FALTA DE INf'ORnAClO~ eo~oo: 

FALTA DE ISTERES 16.70% 

NO HE GUSTA J.30% • 

La gran PHJ)'or1a de este grupc de entrevistados nunco 

han ido o un centro \'acocional por falta de informoci6n. 

Un porcentaje notable por [alta de intercs y une minorlu 

porque a pesar de no haber csta~o nunca , no les gusta. 
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PREGUNTA No. 3 l CUALES SERIAN SUS EXPECTATIVAS DE UN 

HOTEL DE ESTE TIPO 7 

PRIVACIDAD, GENTE AGRADABLE J.3% "' Dl\'ERSION, CONVIVENCIA 
ACTIVIDADES 

66. 7% 

BUEN SERVICIO Y AMBIE~TE 6.7% -BUESA ORGANIZACIOU IJ,J': -NINGCNA, NO ME ISTERESA 10.0% -

Los expectativas de 111.ís de lo mitad de los cntrcvl~tados 

concuerdan totnlmentc con los csqucmnR de un r.~ntro vaco-

clona!, mientras que un tercio de c~tc grupo huacü espcc-

tativas distintas , 
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PREGUNTA No. 4 LE GUSTARIA PARTICIPAR ES ALGUNAS 

ACTIVIDADES OFRECIDAS ES EL HOTEL? 

SI 90.00% NO 10.00% 

PORQUE ? POROl:E , 
*So contesto 6.67% *Voy a descansar 10.00? 
*Son parte de 
lo diversión 43.33% 
y convivencia 

*Actividades 
que en la vi-
da cotidiana 20.00% 
son dificlles 
de desarrollar 

*}le gusta hacer 20,00% actividades 

CIJALF.S ? 

•So contesto 3.33% 
*Todas 13.33% 
*Deportivas, 

Recrea ti vas 43,JJ% 
r de 

Dtver11ión 
•Deportivas 16.672 
Recreativas 

•Deportivas 
Romúnticus 

3.J3% 

•D1'!portivas 
Culturnlc5 6,67% 

A lu Ar<m mllyorlo le gustarla pnrtlclpar en ll!S nctivldurfes que ofrt>ce 

el holL•I, prl11Ll¡1¡¡Jrn~·rrtc en lnt< lie¡1ortivns ; Yll quu son ur-.tlvidndcs -

que en 111 vlrln cotidinnn 1:1on difJcllcs de desor-rullar , a pe!.ur de que 

for-mun parte de la diversión y convivcncin • 



PREGUNTA So. 5 

SI 

NO 

EN ALGUNAS 

86.67:: 

6,67:': 

6.67% 
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l CREE USTED Ql'E SEA :IECESARIA LA 

PARTICIPACIOS DE INSTRUCTORES ESPE

CIALIZADOS ES LAS . .\CTIVIDADES DEL 110-

TEL ? 

--
Una alta r.ia}•orla considera que ln p.1rticip.1eil1n tic ins

tructores especializadol'I :;crln arlccu1l'la micntrns que 

una minor1a se divid~ ~n dos Rl"upoh , loh que deílnftiva

mentc no 1~ creen ncc~Mdr10 y ·~l ~lro lnn solo en nlg11n11s 

actJvldades creen convenJcnle ln pnrticlpncl¿11 de l11str11c

tores , 



PREGUNTA No. 6 

SI 

xo 
73.33% 

26.67'; 
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SI HAY CLASES PROGRAMADAS DE LOS 

DEPORTES Y ACTI\'IDADES, PARTICIPARJ,\ 

USTED CON LOS HORARIOS ESTABLECIDOS? 

Un al lo porccntuje de los entrevistados .,se ndaptnr{J 

a horarios cstnblecJdo~ para poder porticipnr en la~ 

actJvtdades ~rugromJd,1N por el hotel • Aunque hay que tcnrr 

en cuento que una cu¡1rt.1 parte del grupo no esta disp11cNl•• 

u nccptor horarios • 



PREGU,;TA No. 7 

SI 

so 
80.00% 

20.00% 
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¿ CREE QUE EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS 

HUHASOS SEA EL MAS IMPORTANTE EN 

UN HOTEL ? 

El dcp.Jrtamcnto de Recursos Humanos cR el m&s tr:11portan. 

te para la ~uyoria de los entrevistados 

parte Cel grupo no lo considera asl • 

• 

rcru uno 11u lntn 
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PREGUNTA No. 8 l CUANDO SALE DE VACACIONES, QUE ES 

LO QUE ESPERA USTED DEL HOTEL 'l 

• INSTAl.ACIONES LUJOSAS 

* MEDIO AMBIE~TE SELECTO 

• ATENCION Y SERVICIO E!. 
CELENTE 

* OTRO: BUENAS INSTLACIQ 
NES DEPORTIVAS 

6.67% 

6.67% 

BJ.33% 

3.3J: 

.. .. 
• 

A pc~¡1r de que unn minoría prefiere Jnsldlncioncs lujosns, 

uno mnyorJa considcrnble buscu nnte todo unn ntcncl6n 

y Hcrvlclo excelentes Es un servicio lntanglble ~1 

1ue m6s Je~ intcreNn • 



PREGUNTA No. 9 

SI 0.00% 

NO 73.33% 

SOLO EN CASO 
DE QUE SO H~26.67% 

YA OTRO LUGAR 

212 

REGRESARIA USTED A UN HOTEL EN DONDE 

LA ATENCIO~ NO HAYA SIDO DE SU AGRA

DO O COMPLETA SATISFACCIO~ ? 

Ln dirección de un hotel debe de tener en cucntH este 

punto, ya que como podemos observar- o tro.vé~ .-!<: est1u1 

res u l toclor1 este servicio intangible es escnci<il purn 

un;1 íutura continuidad del hubNped • 



COHCLUSto:;rs 



P E R F 1 L E S 
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A travhs do la información obtenida por medio do 

la investigación realizada, se puede concluir lo siguien

t• 

Se han obtenido dos perfiles, el primero de los 

personas que van o los centros vocacionales, y el segundo 

de las personas que nunca han ido . 

Con los dotas obtenidos en el cuestionario So. J, 

Personas que vun a centros \'ocncionales ), !le obtuvo 

el siguiente perfil 

La principal i-azón por la cual el 86.6% de la gente 

ve a un centro vacacional, es por sus activJdades plan~a

dos, en las cu;iles el 93,J!; de los huéspedes participar1 

activamente El 60% de estol'I turistas, cuando salen 

de vacaciones van con Jo ideo de dcsJrrollor alguna acti

vidad, mientras que un 40% van en plan de jugar un papel 

pasivo, como descansar 6 buscar un cambio de ambiente. 

Se aprecia uno clarq d!vl~d6n en el tipo de ll<;tf\·J

dll•lcs de acuerdo n la c".f•1rl de las pcr!!lunas, !.os vncnctu

nfstas cuyos edades van de los JQ d los JS o~os, ~e fncll-
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non por las actividades deportivos principalmente (43.3%), 

y de11púcs lo& rccreativas/divcrsibn 26.6% ), cultura

les ( 23.3% ) y de convivencia, mientras que los huéspedes 

de 35 años en adelante, generalmente prcíicrcn las activi

dades más trnnqui los y que requieren un menor csíucrz.o 

[{sico, como son entre otras, los culturales e intclcctun

les, juegos de mc~o, etc ••• 

Ln gran mnyor1a de los entrevistados están satis-

[echos con lo labor realizado por los integrantes del 

Dcpnrtnmcnto de Recursos llumonos, el 3,3% de los personas 

cst&n insatisfechas • 

M&s cspccl[icnmcntc, lo pnrticipaclbn y sotisíoccl6n 

de ln lnbor rcnllz.otfn por los instructores 1n1pccfnlizndns 

en las nctlvidndcs que ofrece el Centro Vacacionnl tieneo 

unn ~certación totnl. 

t.a orinlón sobre estos hoteleos, es i:>n •liícreontes 

grados IOO:t positiva, So hubo nlnp,ún entrevistado 1¡11c 

consideor:irá que lo ha::an tratado mol. Todos cstl1n conten

tos c~1n el trato que rcctbieron, en dl(ercntcs csculos 

qur \ .1n de " Cumo R1q· " husto " Bien ", p¡111<1111lo llf•T c.u;t.•-

lente y muy bien • 
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Finalmente, lo aceptoción de este tipo de hotel 

oricntodo ol deporte, lo diversión y lo estadio placentero 

es total del completo agrado de l"s huéspedes y el 

93.3% creen que en un futuro cercano su organización 

ton particular se generalizará con éxito, 

El siguiente perfil se obtuvo con los datos del 

segundo cuestionario 

centro vococionol ) : 

Personas que nuncn han ido et un 

La ruzón de más peso por lo cuul tos entrevistados 

nunca han catado en este tipo de hotel, es en un 1:10.u:: 

por falto de información y el 16.7% por falto de tntcr~s, 

pero es importante aclarar que el 66,7! esperaría de 

un centro ~ncucionol lo que ofrece, 

Al 90,0Z de los personas les g~storlu participar 

en 11lRunus uctivJdadeG ofrecidas por L"l hotel¡ el 86.fi% 

cret.• que lu participocJón dt.• Jnstructl>res cspcciuliza•loi; 

rullrL1 ser udccuodo en todas las acti,·idadl•s, mientrn~ 

•1uc el (1.b~ sólo en algunas. EJ 6.6~ rc~tante no consideru 

ner~~.1rl¡I ia presencia de especialistas. 

rar~ poder portJcipar en las JCll~lJaJes orgnnl~udu1¡ 
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por el hotel, al 73.3% de loa entrevistados no les impor

tarlo tener que adaptarse e loa horarios establecidos. 

La preferencla del tipo de actividades que les gus

tarla desarrollar, es el mismo que en el perfil del cues

tionario No. 1 • 

Loa expectativas del 83.3% serian que el hotel les 

proporcione una atención 1 servicio excelentes, mientros 

que uno minarlo buscan comodidad en los instolociones. 

El 80.0% considera que el dcparto111cnto de Ri:!cursos 

Hum•nos es el más importante de un hotel; ninguno de 

loa entrevistados reeresarlo a un hotel en donde lo aten

ción no hoya sido de su agrado y completo sotisfocclón. 



e o N e L u s l o N GENERAL 
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A través de este Seminnrio de Investigación, se 

ha podido ver que el turismo tiene lugnr si existen cier

tas atracciones que motivan al viajero. 

El cent.ro vacacional ofrece los servicios hoteleros 

habituales, pero puesto que la clientela se componl! prin

cipalmente de vacacionistos con ganas de divertirse y 

hacer deportes, su principal función es proporcionar 

actividades deportivas '/ de entretenimiento n los hués

pedes. Los instructores y animadores serón lol!I personas 

encargadas de orgo11izar todos estas actividades. Lo formo

ci6n profesional b técnica de estos gentes es importante, 

pero tambi&n será esencial lo calidad humana y la solida

ridad a la vococi6n que los hará descmpe~nr odccuodamcnte 

sus funciones. Cuando se hnblt1. de deportes y cntrctcni

~icnto, no se trata de un arsenal de di~traccion~s, diver

siones y deportes más ó menos or¡fanizndos, se trata de 

dar \'ida a la comunidad, esfor;t.,\ndosc •le llevnr u cabo 

los deseos y nspirocioncs de cada uno tic sus miembros, 

con imoginaci6n y originalidad: 6stu seru la turco tic 

todo el personal de Recursos llumanos del centro vncaclo

nnl • 



Todas 

torno a la 

221 

lea organizaciones están estructuradas 

gente, y 6sto es particularmente cierto 

•• 
•• 

hoteles y restaurantes, d6nde el contacto con la clientela 

es de capital importoncia. Es importante aclarar que 

la calidod y el aervicio en los hoteles no depende del 

número de habitaciones, ni de los clientes, sino de la 

funcionalidad de lo instalación !laica, de la vocación, 

de lo preparación de la persono idónea, y sobre todo 

de la adecuado orgonizaci6n del departamento de personal. 

El dinero y esfuerzo dedicados al estudio paro esta

blecer uno adecuada estructura organizocional, puede 

contarse entre las inversiones más remunerativas que 

puede hacer un administrador, ya que la administración 

depende de los empleados parn logrnr la satisfncci6n 

total de sus huéspedes. J.a buena organi..:ación mantendrá 

unidas las diversas funciones de cnncra lógica, armonin~n 

y ordenada, y cvitarh la duplicidad de funciones, incerti

dumbre o ignorancia del cmpleedo de lo que realmente 

es su octividod. 

No existu un organiijrumn que sea válido pura todoii 

los hnlcles, y11 r¡uc según :.en lu capucida•I rhil hotel, 
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caracteristica de lo construcción y el tipo de servicio 

que se desee proporcionar, se odoptorli un determinado 

organigrama. En este trabajo, se utilizó el orgnniRrnrno 

vertical, ya que la estructura orgonizaclonal 5e divide 

principalmente e1 dos &reas, que son recursos humanos 

y sub-dirección general. Esta división se hizo tomando 

en cuenta que no todos los puestos en un hotel proporcio

nan un contacto directo con los huéspedes, y uno de 

los factores que determinar& la actitud de los huéspedes 

hacia el hotel seró el servicio recibido pcraonnlmente. 

Se obtuvieron dos resultados en este estudio; los 

personoa que van a centros vacacionales, y loa que nunca 

han ido. 

Un a&: de lns personas que acostumbran ir a este 

tipo de hotel, lo hncen principalmente por lns actividades 

planeados que o[rccc el hotel queriendo un 9J,J~ partici

par activamente en éstas, El hecho de que la~ ac.ttvldadcs 

osten respaldados por instructores e~pecinlizodos [ue 

~e su ~ agroJo usl co~o la labor realizado por é9tos, 

Un alto rurccntnje opina que este tipo de hotel 
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orientado al deporte y la estadio plncentcra ae cxpanderá 

satisfactoriamente en México con el tiempo ; con esto

el cuarto objetivo especifico se ha visto confirmado. 

El grupo de personas entrevistadas que nunca han 

estado en un centro vnc11cional • es en un 96% por Cal ta 

de lnfor111oci6n principalrncnte 6 por (alta de interés. 

Si fueran a un centro vacacional, a un 90% les gustarla 

participar en las actividades, siendo este el principal 

objetivo de un centro vacacional. Un 66% considera necesa

ria lo participaci6n de instructores eapcctalizodos, 

no teniendo incovcnientes en adaptarse a horarios estable

cidos paro poder par~icipar en los actividades. 

En ambos grupos, cuando van de vacaciones cspll'ran 

recibir uno otenci6n y servicio excelentes por parte 

del personal del centro vacacional, mientras que otros 

[actores como instalaciones lujosos, quedan relegados 

u un HeKundo plano. 

Luu p1•rsonas que von a centros vncacionnles, s.:in 

cliente~ 1•ulenciales porque les gusto este tipo de hotel, 

111lcntr1111 'I'"~ loa entrevistados que nunc.1 han .;-stado t1.i-
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debe principalmente por falta de informoci6n y no a diver

gencias con el objetivo primordial del centro, siendo 

esta uno rozón ajena o la estructura orgonizacionol, 

Este resultado permitir& en el futuro llevar o cabo 

otras investigaciones en otros &reos, ya que este trabajo 

tiene un enfoque ·puramente de odministraci6n de recursos 

humanos. Uno de los ~roas que podrlo ser de intcrhs estu

dior, serio la socio-cultural, yo que es muy probable 

'"º ~!-falta de intcrl!s de ,, • centro \·acacional 

de un sector de lo población se debo principalmente a 

cuestiones de diferencias de criterio, prejuicios de 

Jo sociedad y entorno social entre otros, 
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