UNIVERSIDAD ANAHUAC

VINCE IN BOND MALUM

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CON ESTUDIOS INCORPORADOS A LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO Dt
RECURSOS HUMANOS EN UN CENTRO VACACIONAL

SEMINARIO DE INVESTIGACION

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PRESENTA
NURIA TERESA OLIVER TORRELL

DIRECTOR DEL SEMINARIO
L.A. Y C.P. MANUEL RANAL LUANA M.A.N.

MEXICO TESIS CON 1988
FALLA TE C2GEM




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



1r

PAGINA

PROLOGO Vil

INTRODUCCION VII1

CAPITULO I PLANEACION DE LA INVESTIGACIOR 1

1.1 Objetivon
l1.1.1 Objetive General
1.1.,2 Objetiva Especifico

1,2 Planteo del Problema

1.3 Hipotesis
1.3.1 Varinble Dependiente
1.3.2 Variable Independiente

1.4 Disefio de la Pruchka
1,4.1 Investigacién Documental
1.4.2 Investigacibn de Campo
1,4.2,1 Delimjracién del Universo
1,4,2.2 Tamado de lan Muestra
1.4.2.3 Instrumento de Prueba

- 1.4.,2.4 Justificacidn del Cuestionario

e & Wunow ou R W LW W W RN N

1.4.2,5 Limitaciones en 1la Aplicacidn del

Cueatlionario



CAPITULO

CAPITULO

1I

2,1
2,2
2.3
2.4

1171

1Ll

LA INDUSTRIA HOTELERA
El Turismo
El Administrador y la Hotelerin
Noturaleza del Trabajo Hotelero
Importancian del Personal en la Productividad
del Hotel
2.4,1 Automatizacién
Panorama Actual de 1a Hoteleria
La Heteleria y sus Diversas Fermns
Factores de Atraccidn de los Sitios Tur{sticos
2.7.1 Proteccidédn de los Sivios

2.7.2 Arractives y Actividades Turisticas

LA ORGANIZACION

Teoris Moderno de la Organizacidn
Importancia de la Organizacidn

Etapas y Elementos de la Organizacidn
Principlos de Organizacidn

Estructura de la Organizacién

19
20
21
23
27

27
29
32
40
4l

42

57

b1
on
N2
Oy
72



v

CAPITULO IV ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS

KRUMANDS 85
4.1 El1 Turists y su entorno 86
4.2 Estructura de cada departamento 93
4:2.1 Director General 96
4,2,2 Recursos Humanos 98
4,2.3 Sub=Director General 100

4,2,4 Director de Reservaciaones y Recepcibn 102

4.,2.5 Director de Alimentos y Bebidas 105
4.2.6 Director de Recreacibn 109
4.2,7 Direcrvor de Deportes 111
4.2.8 Enfermera 114

4.3 Funciones de cada departamento del dren

de Recursos Humonoso 116
4.3,1 Director General 117
4.3,2 Recursos Humanos 120
4.3,3 Director de Recreactdn 123
4.,3,4 Dirocter de Daportes 130

4.3.5 Directaor de Reservaciohes y Recepcién 135

4.3,6 Director de Alimentos y Bebidaos {53



CAPITULO V INVESTIGACION DE CaMPO 181
Reaultados y Andlisis 1L
Perfilen 214
Conclusion General 219

BIBLIOGRAFIA 225



CUADRO No.

CUADRO No.

CUADRO No.

CUADRO No.

1

2

3

4

VI

INDICE DE CUADRDS

Dates del mercado

Inventario de los

Inventario de las

Inventario de las

en 19B5
atractivos turiscticos
facilidodes turisticas

actividades turisticas



PROLOGO



VIlI

Eate Seminaric de Investigecidbn s8se ha reallzado
con el propbsite de conocer 1la opinidn acerco de los
centros vacacionales; dado que es un tipo de hotel relati-
vapente nuevo en México, son pocas las personas que han
ido y saben cuales son sus principales funclones y activi-

dades .

Actualmente, México atraviesa por uns grave situacidn
e¢condmica, por 'lo cusl es de vital importancim que la
industria hotelera cuente con una excelente organizacidbn
que sea del agrado ¥ completn satisfaccibdn del turista

nacional y extranjero ,

Dado que cada perscna tlene sus propios gustos,
aficiones y hobbies, se treo un nueve tipe de hotel orien-
todo al deporte, }a diversidén y la estadia placentera,
para squellos huéspedes que desean nalgo mis que descansar,

eg decir ir de vacaciones de una formo activa .

En un centro vacacional, el deposrtamento de Recursos
Humanos es muy Iimportante, yo que loas cmplendos que 1lo
integran tilenen un contacto directo y constante con los

huéspedea, Es por esta razdn, que la organizacibdn de
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dicho departamento es al que se le debe de poner especial

atenclén .
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El presente estudio se ha realizado con el propbsite
de conocer las circunstancins y caracteristicas que han
motivado a algunas personos a ir a un centro vacacional,
y no a8 cotro tipo de hotel; asi mismo conocer las ra-

zones por lag cuales otras nunca han ide .

Dadc que este tipo de hotel tiene una estructura
particular, cestudiaremos la estructura organizacional
mhs conveniente para poder satisfacer adecuadamente las

necesidndes del huésped .

Este tema es de interés no sblo para los administra-
dores especificamente en el Area de. Recurses Humanes,
aino tambifn para hoteleros e investigadores, para posi-

bles estudios futureos en otras Areas .

Este trabojo se ha desarrollado de la siguiente
manera, considerénduse que constituye un orden 18gico

y adecuado para fecilitar el mayor entendimiento posible.

El capitulo I, presenta 1ln ploncacidn de la investi-
goclidén cstnbleciendo los ebjetivos, el planteo del proble-
m#, las hipdtesis y Jos medios de 1nvestigecidn que se

llevan a tabo para obtener la informacidn adecuada ,
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El capitulo II, tratard de la dindustria hotelera
en general. Dard una iden de 1la situacién actwal de la
hotelerfia, del rurisme, el papel que jucga el administro=-
dor ¢n csta actividad, la importancia del personal en
la productividad del hotel, asi{ como les sitios y factores

de atraccidédn turistica .

Siendo lo organizacibn unc de las Arcas mAs importan-
tes de los negocios y empresas, en el capituleo 1II, serbn
estudiados los eclementos, importancia, etapas y principios

de lo orpantzacidn .

En el ecopitule IV, se¢ presentafd una estructurn
del deporcamento de Recursos Humanos odecuada para un
cencro vacaclional dande primero una idea general y poste-
riormente sec detallarén las funciones de cada departamento

del Adrea menclionada .

Lu dltima parte se refiere a las conclusiones en
base 8 dos perfiles obtenidos a través de los recaultados
de cndo uno de los dos cuestionarios. Por dlcime se pre-

sentard nuestro conclusién general .
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1.1 OBJETIVOS
1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar la estructura orgenlzacippal del departamento
de Recursos Humenos en un centro vacacional, cuyo objetivo

€8 la motivacidn hacis el deporte ¥ estadin placentera.
1.1,2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e} Determinar lasg necesidades latentes del turilsmo

que este tipo de organizacldn puede satisfacer , hoy en dia.

b) Analizar la importancias que el personal representa
en el buen desarrolle de un centro vacacional, ¥
estudtar el funcionamiento del departamento de Recursos

Humanos .

c) ldentifirar 1las principales actividndes que este
tipe de orgonizocldn ofreve, y verificar que sean deld

oprhaidlo de los turistas

iy Neterminar ®1 este lipo de& vurgunizocibdn hotelern

tivhe aceptacidn y futuro cn puestro pals



1.2 PLANTEO DEL PROBLEMA

{ Es del agrado del turismo este tipo de hotel orientado

al deporte, ln diveraibdn y estadia placentera 7

1.3 HIPOTESIS

Es bnceptado por ¢l turisme este centro vacaclonal, cuya
estructura organizdcional del personal estd especializade
en el deporte, la diversién y 1a cstadia placentera de

los huéspedes .

1.3.1 VARIABLE DEPENDIENTE
Este centro vacacional cuys estructure organizacional
del personal esta especiaslizadas en el deporte, lao diver-

aibn v la esctadia placentera de los huéspedes .

1.3.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Es aceptade por el turismo

1.4 DISERO DE LA PRUEBA
Con el fin de comprobar & disprobar las hipltesis plontea-
das, ©% necesaria lo rewelizacidn de dos tipes de investi-

gucidni ducumental y de campo .,



l.4.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

Esta investigacién se llevo o cabo para obtener los cono-
cimientos tebrices sobre el tema., Lo informaclédn se obtuvo
de una diversidad de libros y documentos que se refieren
al tépico en cuestidn, obtenidos en :

- Biblioteca de la Universidad Andhuac

- Biblioteca de 1la Universidad Ibercamericana

- Bibljotecn de lo Escuela Mexicans de Turismo

- Biblioteca del Consejo Naclonal de Turismo

- Biblioteca del Instituto Francés de America lLatina

( IFAL )
~ Secretaria de Turismo
- Asociacidn Nacional de Hoteles y Moteles

- Biblioteca de la Universidad de Coraell , U,S5.,4A,.

1,4.2 INVESTIGACION DE CANPO

La investligacibdn de coampe sc llevo a8 cubo primeroc aplican-
do un selo cuestionario, pero los resultodos nos mostraron
que la {informacidén obtenidas sorie mbo prectsa 51 se
aplicaban dos cuestionarios ; ¢! cucstionarieo No. 1 que
fue elaborudo para personns quc han estedo en un centro
vacacionnl, y el No. Z pora personus que nunca hun estado

en un hotel de estas caracteristicos .



1.4,2.1 DELIMITACIOR DEL UNIVERSO

Se enscogio como universe personas de ambos adaexos que
vivan en la ciudad de México, especificemente en el Arce
metropolicana, y que tergan una situacidn ecbdnomica deso-

hogadn .
1.4.2.2 TAMASO DE LA MUESTRA

Debido a que las personas que hen asistide a un hotel
de este tipo son poco numerogas y las que nunca han ido
pero tienen noclén de sus principales funciones y perivi-
dodes también sep un grupo bastante reducido, se creyd
conveniente aplicar treinta cuestionarios d4e cada tipe
para cbtener resultados configbles de una muestra repre-

sentociva. Lo muestra es del tipo de Juicio .
1.4,2.3 INSTRUMENTO DE PRUEBA

Para efectos deo 1la investigacidn de campo, se formulardn
dos cuestionariocs mixtos, uno ceon once preguntas para
las personas Iquu han e¢satadeo en un centro vacacional,
y el otro con nueve preguntos, para squellas personas

que ho han estado en un hotel de este tipo .



1.4.2.4 JUSTIFICACION DEL CUESTIONARIO

Primero s8e aplice un cuestionaric piloto de 24 preguntas,
que nos @mostro gque habla preguntas que neo nos servian
para nuestra investigeacidn ¥y que era necesario hacer
los dos tipos de cuestionarics antes mencionndos, para

obtener informocién mAs preclsoa y clare.

1.4.2,5 LIMITACIONES EN L& APLICACION DEL CUESTIO-
NARIO

La principal 1limitacidn es el nimerc tan reducido de
personag confiables ¥y adecuadas para contestar los cuestio

narios convenientemente .,
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ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
P1LOTO
DATOS GENERALES
PROFESION 1
EDAD
SEXQ MASCULIKO ( ) FEMENIND ( )
ESTADO CIVIL SOLTERO { ) CASADO { b

1. CUANTOS DIAS DE VACACIONES DISPONE AL ASO ?

2, QUE TIPD DE INSTALACIOKN HMOTELERA PREFIERE USTED 7

a) De lujo b) Econdmica c) Otro

3, USTED PREFIERE UN HOTEL @
a) Familiar b} Comercial c} De transiLo

d} Hotel 2) Centroc Vacaclonal



CUANDO SALE DE VACACIONES PIENSA EN

a) Descanaar b) Desarrollar alguna{s) actividad{es)

e) Dtro

LE GUSTA QUE 5U HOTEL TENGA TODO TIPO DE INSTALACIO-
HES 17

n) Afirmativo b) Negotivo

USTED ACOSTUMBRA VIAJAR

a) Solo b) Acompafindo

ACOSTUMBRA VIAJAR ACOMPARADO DE ;

n) Familiares b} Amigoa c) Compaderes de trabajo

QUE TIPO DE ACTIVIBADES LE GUSTA DESARHOLLAR EN 5US
VACACIONES 7

al Deportivos b) Recreativas ¥y Diversion
¢) Culturales d4) Folkléricas

ES USTED DEL TIPO DF NUESPEDES QUE LES GUSTA PARTICIPAR
E¥ LAS ACTIVIDADEY ORGANIZALLS POR EL HGTEL 7

S1 h1-}



10. NUMERE POR ORDEN DE PREFERENCIA LOS SIGUIENTES DEPAR-

TAHENTOS

a) Reservaciones y recepcién ( }
"b) Alimentos y bebidas ( )
c) Deportes 4 )
d4) Recreacién 4 3

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

a) Agencia de viajes b} Oficinas del proplo hotel

c) Ustced mismo d) Otro,

12. QUE TIPD DE RECEPCION ESPERA USTED ?
o} Sofisticada b) Moderada c) Indifercnte

13, EN CUESTION DE ALIMENTOS QUE TIPO DE SERVICIO DRESEA
QUE LE OGFREZCA EL HOTEL ?

o) Restaurante b) Cafeterls c) Snack Bar

d) Otro

14, QUE TIPO DE COMIDA PREFIERE CONSUMIR EN 5US VACACIONES?

a) Delikatessen b) Buffet c) Snacks



15.

16,

17.

18,

19,

20.

10

QUE TIPO DE ATENCION PREFIERE EN EL BAR 7

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

c) servicio en la alberca d4) Otros

DESEA TENER INSTRUCTORES ESPECIALIZADOS EN LAS ACTIVI-
DADES DEPORTIVAS QUE EL CENTRO VACACIONAL OFRECE 1
51 No
QUE TIPO DE DEPORTES PREFIERE USTED 7
a) Acuatices b) Terretrcs
LE GUSTA PARTICIPAR EN LOS EVENTOS DEPORTIVOS QUE
SE ORGANIZAN ?
a3 Na
QUE TIPO DE ACTIVIDADES RECREATIVAS PREFIERE USTED ?
a) Eapectf:oulos b) Excursiones c) Juegos de mesa
d) Represcntaclones e) Actividades manuales
PARA ESTE TIPO DE ACTIVIDADES , CREE WUSTED QUE SEA

NECESAR1A LA AYUDA DE INSTHRUCTORES ESPECIALIZADOS



22.

23,

24,

11

¢ TAN SOLO GUIAS 7

a) Afirmativo b) Negativo

QUE ZONAS CONSIDERA USTED QUE DEBAN ESTAR MAS COMPLE-

TAS EN CUESTION DE HOBILIARIO Y EQUIPD 7

Habitaciones Alberca
a) Lobhby b} Instalacionecs deporcivas
Recepcidn Instalaciones rectreativas

EN DONDE PASA USTED MAS TLEMPD ?

a) En su hadbiracibn b) En el bar c) En Areas do de:canao
d) En instalaciones deportivas e) En instoalaciones recyen=--
tivas

HA ESTAPO EN UN HOTEL ORIENTADO HACIA EL DEPORTE,

La DIVERSION Y LA PLACENTERA ESTADRIA ?

51 No

SABE USTED L¢ QUE ES UN CENTRO VACACIONAL 7
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UNIVYERSIDAD ANAHUAC

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CUESTIONARIO # 1

DATOS GENERALES

PROFESION :

EDAD

SEXO : MASCULING ( ) FEMENINQ { )
ESTADO CIVIL : SOLTERC { } CASADO ( )

1. SON B5US ACTIVIDADES PLANEADAS LO QUE MAS LE ATRAE

DE ESTE TIPO DE HOTEL ?

2. CUANDD SALE DE VACACIONES , PIENSA EN :
~ Descansar « Dessrrollar alguna{s) actividad(es)

- Otro
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QUE INSTALACIONES Y/O0 ACTIVIDADES LE LLAMAN LA ATENCION?

COMO LO TRATARON 7

ES USTED DEL TIPO DE HUESPEDES QUE LES GUSTA PARTICIPAR

EN LAS ACTIVIDADES QUE OFRECE EL HOTEL 7

CREE USTED ADECUARO TENER INSTRUCTORES ESPECIALIZADOS

EN LAS ACTIVIDADES QUE OFRECE EL HOTEL 7

QUE ACTIVIDADES LE GUSTARON MAS ?
- Deportivas - Culturales - Recreativas/Diveraién

- Otras

FUE SATISFACTORIA LA LABOR REALIZADA POR LOS INSTRUCTO-

RES DE LAS ACTIYIDADES EN LAS QUE PARTICIFO 7




10.

11.

14

ESTA SATISFECHO DE LA LABOR QUE REALIZARON LO5 INTEGRAN

TES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSO0S HUMANOS 17

LE GUSTA ESTE TIPO DE HOTEL ORIENTADO AL DEPORTE ,

LA DIVERSION Y LA PLACENTERA ESTADIA ?

CREE USTED QUE ESTE TIPO DE HOTEL TENGA ACEPTACION

Y SE GENERALICE 50 TIPO DE ORGANIZACION ?
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UNIVERSIDAD ARAHUAC

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CUESTIONARIO # 2

DATOS GEXNERALES

PROFESION :

EDAD :

SEXO H MASCULIND 4 } FEHENINO (
ESTADO CIVIL SOLTERO { ) CASADO {

1. SABE USTED CUAL ES LA PRINCIPAL FUNCION EN UN CENTRO

VACACIONAL ?

2. PORQUE NUNCA HA IDO ?

- Fnlta de informacibn

- Falta de interés

- No mec gusta



3.

16

CUALES SERIAN 5US EXPECTATIVAS DE UN HOTEL DE ESTE

TIPO ?

LE GUSTARIA PARTICIPAR EN ALGUNA(S) ACTIVIDAD(ES)
OFRECIDAS EN EL HOTEL ?
51 No

* Porqué ?

* Cyales 1

CREE USTED QUE SEA NECESARIA LA PARTICIPACION DE INS-

TRUCTORES ESPECIALIZADODS tN LAZ ACTIVIDADES DEL HOTEL?

SI HAY CLASES PROGRAMADAS DE LOS DEPORTES Y ACTIVIDADES

PARTICIPARIA USTED CON LOS HORARTIOS ESTABLECIDOS 7

CREE QUE EL DEPARTAMENTO DE HECURSOS MUHAKOS FEA EL

MaS IMPORTANTE EN UN MOTEL 7

51 No
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B8, CUANDO SALE DE VACACIONES , QUE ES LO QUE ESPERA USTED

DEL HOTEL ?

- Instalaciones lujasas

- Medio ambiente selecto

- Atencidn y servicio excelente

- Otro

9. REGRESARIA USTED A UN MOTEL EN DONDE LA ATENCION POR

PARTE DE LOS EMPLEADOS NO HAYA SIDO DPE SU AGRADO ¥

COMPLETA SATISFACCION ?




"

" ESTO ES NUEVO Y TAMBIEN ES MUY VIEJO

HEMOS REGRESADO DE LA TIRANIA DE LA ENORME , TEMIBLE
Y DISCORDANTE MAQUINA , A LA REALIZACION DE QUE EL HOMBRE
ES EL PRINCIPIO Y EL FIN O QUE EL HOMBRE ES EL IMPORTANTE,
NO LA MAQUINA , Y QUE EL HOMBRE ES LA RAZON DEL FROGRESO,
NO SCLO EL DINERC O LAS FABRICAS . SOBRE 70D0O , QUE EL
HOMBRE ES EL OBJETO DE TODOS- NUESTROS ESFLERZ20S .

PABLO CASALS
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DUYUSTRIA
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2.1 EL TURISMO

" El turismc mblo tiene lugar si existen ciertas astrac-
¢iones que motivan a un viajero a abandonor suw domicilio
hebitual ¥ permanzscer cilerte tlempo fuera de ¢1 ., Eatan
atracciones se denominan recursos o etractives turisticos,
y eatdn , con la actividad turistica en la misma relacién
que los llamados recurscs naturales lo estan con otras
actividades productivas : nada valen &sobre el mercade
81 no son puestos en valor y explotados ; y como 1los
natursles hay casos en que los recurses turiscices son

perecedaros y no renovables . " (1 )

" La importancis econdmica y soclal del turismo sélo
ahors Re emplezs & reconocer , se considera como uno
de los renglohes més importontes del comercio internacle-
nal y represents una actlvidad npundial evaluads on mbs

dv rien mil millones de délares . " ( 2 )
El éxito alecanzade hasta shora por el negocio del

e i e e o

1 ) Boulldén C, Roberto , Seminorin Ilnteramericanc sobre
planificacién del desarrollo turlstico . Tema: Explotacidn
de recursos y programecidn de actividades turistiens.
PAg. 71 . DEA ,

( 2 ) Lundberg E. Dr. Donald , El Neogocio del Turismo,Pig.4
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turismo , ha sido gracias a un sin nimero de actividades
tnles como : diversiones , deportes , alimentacidén ,

trangportacidn , eventos culturales , ete.., .

Es importante rombién ver al turisme desde el punto
de vista cientifico y tedrico ;| ya que sin la ayuda de
materinas como adminiatracién , economia , paicolegian .
socfologfa , etc.., , no podria ser pesible el adecuado
dosarrello de la actividod turistica , pues ¢l hacer
tealidad wun centro turlstice , 4mplica la aplicacién
de diversos factores como analisis econdmicos , promecio-

nes , estudios financieros y muchos otros .
2.2 EL ADMINISTRADOR Y LA HOTELERIA

El primero en aplicar los conceptos modernos de adminis
tracidn en la industria hotelera , fue Elsworth N, Stotler
en laos afios veintes y Conrad N. Hilton en los cuarentas

¥y cilncuencas .,
Seplin Conrad N, Hilton 1a adminiatrancidn es un cohoci-
miento de vuvna estructurn closificades ¥ organizada , es

en gl misme un arte , uﬁﬁ habilidad y una ciencia .

Todas los organizaciones e¢stan estructuradss en torno
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a la gente , y éato ss particularmente clerto en hoteles,
moteles y reataurantes , donde el contacto con la cliente-

la #s de capital importanciae .

" Los adminiatradores que triunfarfn el dia de mafana,
en el campo de la hoteleris , serén ogquellos que prevean
"1a fuerza del cambio , que 1o orienten o lo modifiquen

y opten por la accién en vez de esperar la reaccién." ( 3 )

Pe ncuerde con loa expertos , el éxito en escte campo
de la hotelerin tan remunerndo & menudo y compectitivo,
radice en la capacidad del administradeor para ampliar
la experlencia y perspectivas de un especlalista en los
conceptos y taleptos mds extenaos de un gereate general,
lL.a administracién , lejos de ser una anctividad puramente
manipulativa o sutoritaria , es la aplicacidén deliberada
de técnicas de planeacldén , organizacién , integracibn

y evaluacidn en el rendimients del negocio .

Por ejemplo , un buen guian motiva a su gente no con

mentiras ni con miedo , sinoe con su ejemplo y con la

( 3 ) Scholz William , Admipnistracién Lucrativa de Hoteles
y Moteles . Pag, 20 .
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combinaclén adecuada de compenaasciones por buen desewpefie
¥ unha Bupervisibn riguresa que hace inneceanria la disci-

plina por mol desempeio .
2.3 NATURALEZA DEL TRABAJO HOTELERO

Lo hotelerin es un campo sumamente noplic que preoporcio
no oportunidpdes de desarrollo o personas de todas 1luos

adades , ecducaclones y expericncins .

Sus principales ventojas son un trabajo interesante,
amblente de trabajo generplmente agradobles . buenas
relaciones socioles , thuenas probvabilidades de ascensos,
seguridad y estabilidad en el empleco . En la nayoria de los
puecstos en hoteles , no cxinrte ln monotanla de las liness
de montaje , ¥ se¢ encuentron oportunidades frecuentes
parn conocer y servir a toda clase de personas . Este
tipo de trabajo permite que los empleados usen su iniciaci
voe y expresen sus ideas . Para quicnes tengan aspiraciones
administrativas , ejecutivas y de propiedad , le industria
hotelerns ccupn un lugar destncado en cuanto a las oportuni

dades que brindn a este respocto ,

Para uno industria dec miles de millones de pesos ,
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cuyo producto méAs importante es intanglble , se requierc
un alto grado de imaginaclbdn . Ea clerto gue muchos produg
tos hoteletos como las habitaciones , alimentos y bebidas
son tangibles , pero el principal factor que determina
la actitud de los huéspedes hacia el hotel es el mervicio
recibido . Los servicios verdaderamente personales
no pueden mecanizarse nl asutomatizarse e incluso cuando
se esthn ingtituyendo ciertass rtéenicas de produccidn
en masa por los hoteleros con el fin de realizar las
tareas rutinarias ; la atenclén personal es el determinan-
te en los negocios horteleros . Un factor que fomuenta
el interés y proporciona un desafio sl personal es 1a

presencia del elemento humano , es decir , el huésped.

Clarc estd que no todos los puestes en un hotel propor-
cionan un contacto directo con los huéspedes 3 pero quie-
nes sl tienen csts relacibn directa , conocen B personas
de tode tipo . Se encontrarhn y atenderAn a pobres y
rices , famosos y notables , personss simpAricas y con
sentido del humor , otros molestos y malhumerades , coope-
rativos y dificiles , etc... . Cadn unun de catas personas
Rue eantre sl hotel ofrecerd a los empluados una oportuni-
dod para aprender algo mis sobre la nataralegzs humana

¥y €1 reto de proporclonar un servicio diferente que influ-
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ya noteblemente en la permenencia del hubsped en el lugar.

En las condiciones de trabajo , un hotel debe ofrecer
un ambiente agradable seguro y limpio en general . Respec-
to de los ascensas , los gerentes de hoteles y los direc-
tores de departomentos s8e han abierte tradicionalmente
un camino ascendente en la jerarquia ; 1lp industria se
preata para la coapacitacidén académica ; pero de todes
modos esto no quiere decir que lo anteriormente mencionado
pueda reemplazar a la experiencia , factor csencial .

" La hoteleria es una industrie que refleja con rapldez
cuslquier cambjo en 1la economia nacional . Es un tipo
de negoclio que debe de astar al dis , muy dinémico ,

es decir , * renovarse o morir * ", { 4 )

En estos negocios , précricamente todos los servicios
ofrecidos a los hubspedes requieren los esfuerzos de
dos o mis departementos . Por ejemplo , para conducir
a un huésped que llega desde el vestibulo hasta su habita-

cién recién limpilada y mostrarle todas las instalaciones

{ 4 ) Asocimcldn Nocionol de Hoteleros . Mayo 1985 .,
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tanto de descanso como deportivas es neccsaria una oficl-

" "

na de recepcién , una hostess Yy un deparctamento de
limpieza . La falla de cualquier deportamento o persona
de uno de estos departamentos , significa un servicio

no satisfactorio y por lo tonto un cliente descontento.

En 1s wmayoriam de los trabojos en hoteles , querer
a la gente &3 importante pero no suficlente . Es necesario
ser capaz de ajustnrae répidamente a una grap variedad
de gituaciones 1inesperadas e lapredescibles , poder con-
trolar las emociones ¥ situaciones , incluso bajo clrcuns-
tancias muy criticas , o para defenderse de lo que se

sabe que es injuste .

Otre caracteristica muy convenlente es el interés
y dedicacidn sincera al negocio hotelero , Lo industria
hotelera funciona wveinticuntro horas diarias , siete
dias & la semana 3 por lo tanto , los emplendos deben
con Erecuencia trabajar cwande otras personos descansan
o gozan de dlas de asueto . Dado que 8se trota de una
induatria de aservicio , el contacto personal es muy [re-
cuente ¥y luos empleades deben accptar a veces situaciones
dosagradables & abusoa de los huéspedes , por una Bitua-

cidn -que puede smer real o imaginarin- sobre la cual



el empleade no puede ejercer ningln control .

2.4 IMPORTANCIA DEL PERSONAL EN LA PRODUCTIVIDAD
DEL HOTEL

En unes 4industrio de serviclio come es 14 hoteleris,
y especinlmente en una époce en que las casdenas hoteleras,
espbécinlizadas en plimentos y con sofisticadas técnicas
de operacibén la estén dominando , la pequefia diferencin
que puede manejar el &xito o fracesoc de un establecimiento,
es la habilided , capacitacién , dedicacidn , interés

y servicios de orientacidén que sBe dan a los emplendos,

2,4.1 AUTOMATIZACION

El reto de la autgmarizapcidn , consiste en retener
el servicie personal y la hospitalidad de los hoteles,
sutomotizando todo lo que sen posible . La tendencia
actunl , 8se inclina cada vez mhs al putoservicio , e
incluse en 1las 1llamadas industtrias de¢ servicio ( las
compafiias de teléfonos son un buen ejemplo , yo que cada
din , las telefonistas intervienen cada vezr menos un
las llamodas ) . Lu pregunta vitsl es saber sl les hotoles

pueden ir tan lejos ain alejar & los clientes . Im 1
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actunlidad , me cachn explorando ¢ investigando todas las-
demds posibilidades , antes de ndoptar un servicloc menos
personal . La automacizacibn y la produccibdn en maso
estln incorpordndose en las operaciones secundarins de
los hoteles y en tcdas las actividades que no aon del
dominio péblico , tun rApidamente como van saliendo los
equipos ¥y las técnicas . Los campos de la preparaciédn
de alimentos , produccibn y servicio , mantenimiento
de regiatros , lavanderisa y limpieza , se han automatizado
o se automatizardn tan répido y extensamente cono sca

positle .

Aunque algunos de Jlos aservicios se despersonalicen,
éstos deberfin de llevarse con igual répidez , mejor v
con mayor exmctitud , de maners que los huéspedes 1los
aceptarbn de buena gana come progrese , La tendencla
6 la sutomatizacidn estd en pleno auge y segulra adelante
en los préximos afios . Pere , sc deberd tener en cuenta
el hecho de gque la atencibén personal de los huéspedes
en ciertas actividades es indispensaoble , y no puede
ser substituida por una mhquina insensible y frin . Las
actividodes caracterisricas de los monitores , " hostess™,

instructores y puestus gerencinles 8on y deberédn ser

siempre manejadas por personus , ya que son insustituibles.
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2.5 PANORAMA ACTUAL DE LA HOTELERIA

" Pueden encontrarse hoteles en todos los paises del
munde , en cualquier ciudad que tenga una poblacién de
wmhe de cien mil habitantes y de manera muy comin en luga-

res con cenos de diez mil habitantes ", {( 5 )

Cuando se hablo de la hoteleria actunl se pretende
ir wmaf alld de una saimple relacidén de hoteles . Conmo
referencia cabe pencionar que " en la actualidad (1985),
hay en México siete mil cuatrocientcs hoteoles con dosclen-
tos veinte mil habitaciones y que tomando en cuenta los
gue estdn construyende y ampliando , se incrementard
1la oferta en aproximadamente veinte mil habitacieones *

(6.

Es importante oaclarar que 1la calidad y el servicio
en los hoteles ne depende del nimero de habictaciones
ni de los clientes , sino de la funcionalidad de la insta-

lacion fisica , de la vocacidén , de la preparacién de

{ 5 ) Datos obtenidos on la Secrcotarias de Turismo . Abril
1985 ,
{ 6 ) Ibidenm
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la persona idénea , y sobre todo de la adecusds orgeniza-

cidn del departamento de personal .

Sin embargo , axiste una correlacién directa entre
capacidad econdmica y personal preparade , encre éste
¥y un servicio bueno , y cada vez ésta mbéas clarc que
adenhs del concepto de buen servicio de los propietarios
y operadores , los rvrecurscs se vuelven factor determinante
para un buen servicioc , sobre todo en un centro vacacional
8l cual pecesitarid de numerosas instalaciones y un gran
grupo de instructores pars stender todas las actividades

¥ necesidades de loa huéspedes .,

La vcupacibn de un hotel represetita el ndmoro de habitp
ciones occupedas en relaciébn con los cunrtos disponibles
en un pericdo determinado . La demanda del hotel se nues-
tra a travéa de 1la ocupaclén de estas hobitaciones
Esto se debr 8 varios factores , que pueden ser cnktre
otroa 3 - 1la cnlidad ae ins habitaciones

- la cantided y calidad de los serviclos
- la cadena operadora
- 1o publicidad

- les servlcios que se otorgan & los huéspedes .
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" La cowmposiclibén de l1la demanda que asae registrd en
el pals el afic anterlor , se analizé desde dos puntos:
- 1 por su origen
- 2 por su segmentacibn
- 1 por su origen , se divide en dos fuentes con el reayl-

tado sigulente :

Nacionales : 40.7 R
Extranjeros 59.3 %
100.0 X

- 2 por lo que correponde a2 le8 segnentacibén , la demanda

se integra de la sigulente forma 3

Funcionarios gobierno 3.3 %
Hombres de negocios 17.6 %
Turisme de tecreo 61,3 X
Convencionistoas 13.0 %
Otros ' 4.7 3

100.0 T " ( 7))

Como ae puede observar s través de eastas cifras
1a demanda més importante de habitaciones ea de turismo
de recreo . Este tipo de turiatas , buscen yo sea diver-

8ién , descanso , précticar algun(os} deporte(s{ de 8u

( 7 ) Haldonado y Asociados Contadores , México 1985
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agrado , o tan 8A4lo salir unca dias de la ciludad y refu-
giarse en un lugar rodeado de la naturaleza , ain ruides,

ni obligacicnes o responsabilidedes de ningin tipe .,

Se elabord una tabla poeras definir en qué lugares y

cdmo estén repartidos estos porcentajes .(Cuadro # 1}
2.6 La HOTELERIA Y SUS DIVERSAS FORMAS

En tiempas nnteriores a Cristo , existian hospedajes
pars los viajeros , aunque 8blo contaban con condicicones
primitivas de organizacidn . Despies , aparecieron los
establecimientos llamados posadas , dénde se tenia hospedg
je y alimentos mediante remuneracién . Conforme se fuercn
creando nucvos medios de transporte y el hombre se movilie
26 con meyor frecuencis de una cludad & ctra , hubo necesi
dad de transformar también las posadas y mejorarlas para

adaptarlas a la nueva é&pocs .

As§ fue como surgileron los primeros hotelea , yo con
sus caragcteristicas , Se construyeron los hateles en
las rutas por las que pasoban las diligenclas y en las

terminales de las ciudaodes que cruzabon



DATOS BEL MERCADO - 1985

QRIGEN AAALD CANON GUADALATARA MEXT(D D.F. PUERTO VALLARTA OIRAS RHGIONES PROMEDID
Necionales »AZ %1% 64 % 19T wB0% 012 w0,7 X
Extron jeros 6592 3592 3592 1 % 0o 292 53X
TOTAL o2 w2 .oz .oz .oz 10.02 100.0 X
Funcionarios del pobieno 04% 302 7.0% 26% 0.5% 68% 4%

Harbres de nepocion 291 202 416 % 7.02 - 592 17,6 %

Turlam de recreo 72.3% 7B.0% 02X 12X nSx 40z 61,3 %

Camercionistne 2.3% 002 10,92 627% 601 123% 13.0%

Otros 2.1% - 433 151 % = 71.0% 4.7 %

‘TUTAL .oz m.oz 1.0 2 K0.o0Zx o x | iK1 .oz

CUADRD 1 . Fuente @ Maldonode y asovimlus contadores , México 19HY




Posteriormente con la aparicibdn del ferrocarril ,
se intensificd mucho mds 1o necesidad de construir hoteles
corca de las estaclones ferroviarinse , leo qué significaba
comodidad para el viajere , y al mismo tiempo , una Activi
dad altamente rentable . Con el tiempo , aparecieron
medios de transaporta mhs rapidos que relegaron al cren
a8 un lugar secundario , por lo cual , los establecimlentos
situados en las inmediaciones de la via férrea decayeron
y substituyeren nlgunos pars aegulr dandeo servicio a les -
pasajeros de los trenes , ¥y aquellos hoteles que cstaban
cercanos o comercica , oficinas , hospitoles o sitios
céntricos . Al mismo tiempo comenzaron & funcionar anexos
a los aeropuertos de nmucho trdfico , Paulatinamente
surgio el turismo como una necesidad de la é&poca ., ¥
se abrieron unm gran ndmero de hoteles en la playa , on
parajes turlsticos y en las montahas , con caracteristicss

muy diferentes a los hoteles de ciudad .

Convencionalmente y por sus servicios se tlence la

siguiente clasificacién @

! Hotel Comercial

Se encuentre situasdo en las grandes ciudadea de importente



a6

trhfico industrial y comercial . S5u copocidad me ubica
generalmente entre cien habiraciones como minimo y un
mfiximo de mil , Por regla general , cuenta con varios
restaurances y servicio en la habitacibn .

Cuenta con varios de los siguientes servicios adicionales:
-~ Centro nocturno

= Televiaién en las habiltaciones

- Comercios en la planta baja

= Cipe club

- Piscine , Sauna

- En general ,...

2 _Horel de Trénsito

Situade ne lejos de los aeropuertes y estaciones de ferro-
carril . Su copacidad fluctva entre las cien ¥ cuatrocien-
tas habitaclones en los aeropuertes , ¥y entre diez ¥y
dosclentas cincuenta en las cstacliones de tren .

Tiene , eptre otras , las siguientes fucilidades :

- Televisidn

- Piscina

~ Sglan de Lectura y/fo trabajo

3 Hotel de Estadin

Situndo en lo montafs , o la oriliap del mer , a la orilla
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de lagos , rios y en el compo . Su capacidad oscila entre
diez y doaclentas cincuenta habitaciones . La construccién
y forma arquitecténica son muy variables ;

- Edificios

- Palapas

- Casitas de Campo

~ Cnstillas

- Conventos

El hotel de estadla cuenta con varies restaurantes y/o

cofeterias .

4 Motel

Situade al borde de 1las carreteras o las entradas de
las ciudodes , eapecialmente destinade o albergar automo-
vilistas de paso . Su capacidad va de dlez & ochentan
habitaciones promedic . S5e caracterizan por proporcionar
estacionamientos ¥ zonas verdes

Las facilidedes y diversiones se limitan a servicios
de @

~ Restaurante , an veces con un bar

- Televisidn

~ Radieo

~ Saln de lectura
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5 Albergue

" Casn wuy simple generalmente en el campo , dohde encuen-
trao el huésped alojamiento ¥ comida , pagando " { 8 )

Es por lo general muy pequedo , de diez a quince habita-
ciones risticas y con historia ¢ tradicién . La comida
vy simple y generalmente de lp regidn con platillos tipi-
cos . El tipo de clicntela es normalmente de turistas
que von de paso o citadines fque van o comer en forpa
abundante , Las oactividades anpexas del albergue en el

plon de diverstones , son casi nulas .

6 Campamento

Estos c¢stablecimientos tilenen 1la disposicidén adecusada
parn las tiendas de campafia de los clientes . En ocasfiones
cuentsn con una  pequefa tiends <¢on abastos gencrales
para el uso de los huéspedes , la cual es explotada gpor
la prupla administracibédh a manern de pequeiio supcrmercade

o autoservicio .

7 Quintoas

Son cosas dJde tamade regular , que en determinadas ocasio-

( B ) Petit Robert , Diccionarie 1967 .
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nes , o en forma permanente , esthn a disposiclén de
aer rentndas , Generalmente son alquiladas por un adminis-
trador . Se les denominag de esta manera , porque no son
cagss normalea , es5 decir , que son residencias por lo
general lujosas , con jardin , diversos servicios ., luga-

res trenguilos y en z2onas residenciales .

B _Campos juvenilen

Son instalacionea hoteleras especislizadas para albergar
jbévenes determinadas temporadas del afdo . Cuentan con
facilidades y servicios propios de un hotel , sin cmbargo,
sus instalaciones y actividades de recreacidn y csparci-
miento se encuentran ampliomente desarrollades ; la ef
tensidén del terreno es muy grande . Las instalaciones
de alimentes y bebidas sofisticadas de las explotnciones
hoteleras no existen 2n este lugar , dbénde todo tiende

hacia lo sencille y natural .

9 Hotel parn gente que monts n cabnllo con atencidn n

inctes caballos

llotel especinlizade en equitacién , Tiene las facilidades

du un hoLel de primera y de lujo dnicamente , y sSe encuen-
tra ublcodo en el ecampo , fuers de los grondes concentra-

ciones . Es una de las formas raras de la hotelerin .
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10 Clinica hospital casn de descanso

Tedos estoa tipos de hotel , tienen 1la caracteristica
de eostar cstrechamente relacionados con la wmedicina .
El aspecto hotelero en lo referente s s4 f{uncionanmiento,
esa similar a los demfia , diferencifindose en lo relacionado
a la exploracidén de alimentos y bebidas , dado que esos
establecimientos no operan con bebidas alccholicas vy

la alimentecidn es por prescripcidn médica .

1] Centro vacacional

Establecimiento de propiedad privadae , dotado con uno
o vorios edificios o bungolows , en donde se proporciona
alojamiento individual o colectivo , alimentacidn , diver-
siones e instalaciones deportivas c¢on sus respectivos
instructorcs , Estoa centros ofrecen los servicios hotele-
ros habituales , pero puesto que la clientels se compone
principalmence de vacaocionistas con ganas de hacer depor-~
tes o divertirse , deben proporcionar actividades deporti-
vas y entretenimiento a los huéspedes ., Gencralmente
estdin situados en la c¢osta , en las montafiesa © en un
balneario , Este tipo de hotel , estd libre de la agita-
cidn de lns grondes ciudades y resultan accesibles con

focilidad por sutombvil , tren o avién .
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2.7 FACTORES DE ATRACCION DE LOS SITIOS TURISTICOS

El sol , 1la vegetacidn , las aguas y los fendmenos
climatolbdgicos , son entre otros algunos de los mOltiples
atractivos con que cuenton los sities en cuanto a su

palsoje .

" En laos cifroa abajo descriras , aparecen nlgunas
eatad{sticas sobre la reparticidn de los dias de vacacio-

nes por tipo de frecuencin o de preferencia ;

Mor Aproximadamente 50 %
Campo " 30 %
Montaia " 17 %
Ciudad " 3T " (9)

Existe una tendencia progresiva en los dos prineros.
Podemos observor que ecxiste wna relocidn lHgicn entre
loas datos de la composiecldn de 1o demanda y estos ; El 61,33
e la demanda de habitaciones es de turismo de recreo ¥ 1n
reparticién de los dias de vacaciones nos Indica que
en un 50 X van al mar y un 30 % al campo , lu ciudod

sblo cuenta con un 3 % .

{ 9 ) Datos cbtenidos en la Secretaria de Turismo (Abril 1985)
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2,7.1 PROTECCION DE LOS SITIOS

Es recomendable que 1o protecciédn del lugar en dénde
esta ubicado el centro vecacional este muy bien arganizada,
Para que la instaloclén sen atractiva y permanczca lgual,
¢y necesarlo protegerle contrn abusos de actos que puedan
dejor ¢l sitioc en estado lamentable , obusos de vandalismo,
o robos . Deberd de idearse la mancra de proteger los
alrededores del cencro vacacional , sin perder la ecstética
y 1a sensacién de libertad que los huéspedes esthn esperapn
do encontrvar . También oasegurarse una plena proteccildn des
de el punto de vists contaminacibén , por ejemple , las
ploayns coda dia se ven mAs contaminadas por la basura
de los mismos hoteles , por los navios u otros , lo que

pruvoca descontento en los hudspedes .

Los clientes gue e¢scogen un ¢entro vacaclonal , inten=-
ton cscabullirse de la vida bulliciosa , alejarase de
la contaminocidn que deben sufrir muchas veces diariamente.
Es por cesto que es muy tecomendable qgue las enpresos
de la industria hotelera escojan sitios de clima bueno
cercanos o prbximos a las aglomeraciones activas , pero
al mismo ticempo 1o suficlentemente alejados poars que

eates [octures no los afecten ,
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2.7.2 ATRACTIVOS Y ACTIVIDADES TURISTICAS

Para que el turimo exisca , se requiere que el consumi-
dor realice determinadaos actividaodes , que son definitiva
el ¢bjetivo de su viaje y la razén por la cual requiere
que le sean proporcionades Jos servicles turistices .
Las orraceclones que motivaen un viaje turfistico se les

denomina Atrncciones Turistices , y el uso que el turismo

hace de los mismoes se le llama Actividad Turistica . En gg

nernl el término oferta turistica cubre ne s6lo los servi-
cios ofrecides , sine también las ipstalaciones y equipos
noecesarjos para preducirles . El conjunte de servicios
solicitados por el censumidor conforman la Demanda Turisti
cs . La complejs orgonizacidén tombién est;ré prescnte,
permiticndo armonizar la produccidn y venta de serviclos;

ésta puede ser piéblica o privado . El térp-~ino demanda
sc extiende hasta abarcar todas las caracteristicas del
consumidor presente o posible , es decir que cubre el

mercado actual 5 patencial .

La construccién de las Instalaciones y vcquipamiento
turistico sble se justifica en aquelles sitios privilepgla=

Jous cuyas caracteriscicos egpecinles , convenlentemente
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explotadas pueden generar actividades turisticas . Se
puede decit , que o]l atractivo turistico es la materia

prima de la actividaod turistica .

La base para el desplazamiento del turisto serd sobre
todo , cuondo el lugar poseda olgunes condiciones especia-
les que ason las que por su singularidad se imponen a
otrona en 1lau declsidn de viajar por placer . Laos activido-
des turisticas , son el ohjetive del viaje decl turistn
¥ la razén por la cual necesita fque le secan proporciona-

dos los servicios turi{sticos .

" El punte A Inventario de los atractives turlsticos
desnrrolla un sistema de c¢losificacidn basado en cinco
grandes grupos , denominpdos Categorlas , cada una de
ellas siendo subdividida en Tipos y Subtipos . Es una
manera sencilla de registrar todas las ¢lases de atrocti-
vog turisticos imaoginobles .

Las cinco categorlas que se menclonan , son :
| Sitius naturales
2 Muysecoas ¥y manifestaclones culturales
3 Folklore

4 Reallzaciones téenicas , clentificas o areisti-
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cos contempordneas

5 Acontecimientos programados
£Es on los tipos y subtipos donde , gpora cada pals,
hay que heccr los agregudos y divislones de acucrdo a

la realidud de sus recurses . " ( 10 )

A _Inventorio de los Atractivos Turisticos ¢

Ea vl catdlogo ordenpodo de los lugoares , ohjeros y aconte=

cimigptosa de interds turfstico .

CATEGORIAS TIPOS SUBTIPOS
! Sitios nonturales 1.1 Montafas Altas Montanas

1

2 Sierras

2 VYelcanes

4 ¥alles y quebradas
5 Mesctas

6 Arens nevadas

7 Glactares

n

rervaaaes

o Bk ot ok ek
I
bt bt e Bt e g ok

1.2 Planicies .2.3 Llanuras
2.2 Desicrros
.2.3 Salipas
«2.4 Alriplanos
+2.N

N K]

e

{ 10 % DBoullén Roberte , Ob, Cit, Pag. 71




1.2 Cestas 1 Playas

2 Acantilados

3 Arrecifes

4 Cayos

5 Barras

6 Islas

7 Fiordos

8 Conales

9 Pentinaulss

10 Bahins y cnletans
n

R L

B e il el
D N T R
B Ll A0 L D LI LT L W

R

1.4 Lagos, lagunas
y esteros

1.5 Rios
1.6 Caldas de agua

1.7 Grutas y caver
nas

1.8 lLugsres de ob-
servacibdn flauy
ra ¥ fauna

) 1.9 Lugares de co-
za y pesca

1.10 Caminos pintg
rescos

1.11 Termas

1.12 Parques nacipo
nales y reser
vas de fauna-
y [lora

2 Mugcon y monifestacio 2.1 Museos
nes culturales
2.2.1 Pinturn
2.2,2 Escultura
2.2,3 Arte decorative
2.2.,4 Arquitectura

2.2 Bbror de arte-
¥y técnica




3 Folklores

2.2.5
2.2.6
2.2.n

Lugores histé-
ricos

Ruinas y luga-
res arqueolégi
cos

Manifestaciones
religlosas y =~
creencias popu-
lares

Ferians y mRerca-
dos

Misica v danza

Artesanias y - J.4.1

arte 3.4.2
3.4.1
3.4.4
d.4.5
3.4.6
3.4.7
3.4.8
3.4.9
3.4.10
3.4,11
3.4%.12
3.4.n

Comidas 5 bebi
das tipicas

Grupas &tnicos
Arquitectura -

popular cspenth
nea

Realizaciones
urbanas
Obras de inge
nieria

s asr A s

Alfareria
Tejidos
Hetoles
Cyecros y pieles
Maderas
Piedras
Tejidos en paja
Instrumentos ou
sicales
Mdscaras
Objetos ritua-
les
Pinturas
Imaginerfa

metratenE st




4 Realizaciones técni-
cas, clentificas o -
arciscicas contempo-
rhneas

5 Acontecimientos pro-
gramndos

4,1

5.1

3.3

Expletacidn mi
nera

Explotaciones-
agropecuarias

Explotaciones-
industriales

Obras de arte-
y técnica

Centros cientl
ficos y téeni-
cog

Artisticos

Deportivos

Otros
.

I T S O

. PR
-~ S e Ry

-

TN - 2

Pintura

Esculturs
Artesanios

Disedo industrial
Arquitectura
Realizaciones ur-
banus

Obros de ingenic-
rin

L I R AP R I A A

Zooldgicos y acua
rios
Botdnicos

D N R AR

Misica

Teatro

Festivoles de ci-
ne

LI N RS I A N

Fiemtas religio-
sas y yruvfaonas
Concursod de be-
lleza
Convenciones y -
congresos
Corridas de toro
Ferian y exposi-
ciones

Juegos de azar
Parques de recrge
vecidn
Oportunidades vy
peciales de com-
pra
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¥ide nocturna

0 Gastronomia

2 Carnavales

s rrabareas

5.3.9
5.3.1
5.3.11 Rodeos
5.3.1
5.3.n

"(11)

En la primera categoria , nombroda "sitios naturales",
se especifican loa diferentes lugares considerados en
razén de su interés comc paisaje , sin tomar en cuenta
cualquier otro criterio , como equipomiento o actividades

recreativas .,

En 1a segunda categoria , titulada " Museos y manifestg
ciones culturales” , se refiere a 1la funcidn de las cuali-
dades propiams do estos lugares ., El (nico tipo que tiene
significado un poce distinto es el 2,3 "lugares hisctbpi-
cos™, se rellere a aquellos sitios cuyoe valor realde
dnicamente en estar asocliado a wlygln acontecimicnto rele-

vante de 1o histbdria nacional n local .

En la tercera categoria , titulada “folkiores" , en
virtud de la diversidod de objetos de c¢ada regldn y de
las dlscintas designaciones lncales 3 ¢l tipo 3.4 "Arvesa-
nias y arte" , ho sido presentado en la forma mis genérica

posible ,

o T

Cundro 2 . {( 11 ) Ibidem , phg. 72-75
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En 1a cuarta categoria , "Realizaciopnew técnlcas
clentificas o artisticas contempSraneas” , Bse reflere
solamente a aquellas que por su singularidad o alguna
caracteristica excepcional tienen interés turistico ¥
ademAhs , un cardcter mab actual que histdrico . En esta
categoria , deben de ponerse sflo obres y manifestaciones
téenicas propias de nuestro tlempo , dejonide para la
categorin 2 “Muscos y maonifestaciones culturales” , las
que pertenecen al pesado . El subtipo 4.4.6 "Realizacioanes
urbanas" , se refiere a las ciudades y pueblos de recién

construccidén , o las partes renovadas de ciudades antiguas.

La categoria quinta , "Acontecimientos programados”
comprende todes les eventos organizados |, actuales o
tradiclionales , que pueden oatraer a los turistas como

cspectadores o actores participantes .

B Inventarin de las Facilidades Turiscicas :

Copsta de Jos portes @
- ¢l equipnmiento

~ lu infropscructura

"o K1 duventario del cquipamiento , es el conjunte

de los elementos que lo integran @



CATEGORIAS

1 Estancia

2 Alimentacién

3 Eaparcimiento

4 Otros scrvicios

TIPGS

1.1

Hlotelero

Extra hotele-
o

Restaurantes
Cafeterians y -
bares

Instalaciones-
deportivas
Hight Clubs
Casinos

Cings y teairos
Otros cspecticu
los

Agenclia de via-
jes

Tranapories tu-
risticos

Informacién al-
turista

Comercions turls
ticos

SUBTIPGS

Hoteles
Hostertios
Motgeles
Pensiones

Campings
Albergues
Comas en casn
de fomilins
Viviendas en-
alquiler de -
casas y caba-
[¥.7:3




4.5 Camblo de mong

da

4.6 Dotecciones pa-~

ra congresos y
convenciohes

2 Inventario de lo Infraestructura :

CATEGOR1AS

1 Transporte

ITIPOS

1.1 Terresatre

1.2 Aéreo

1.3 Aculticos

SUBTIPLS

1.1.1.3

1.1.1.4
1.1.2

1.1.2.1
1.1.2,2

Red de carretge
ras de uso tu-
ristico
Complementos -
de la carrete-
ra

Sarvicios de -
transporte pl-
blico
Terminales de-~
aytobuses
Ferroviario de¢
uso turisrico
Servicios fe--
rroviarlias
Terminales fe-
rroviacvias

1.2.1 Servicios aércos
de uso turistice

1.3.1 Maritimo de uso~
turistico

1.3.1,1
1.3.1.2

Serviclos marl
timos
Terminalues mo-
ritimosg

1.3.2 Fluvial y lacus-
tre de uso turls
tico

e — e+ e




1.3.2.1 Servicios flu
viales ¥y la--
custras

2 Comunicaciones 2.1 Postales
2.2 Talegrificas
2.3 Teleflnicas . " ( 12 )

G _Inveantsric de lms Actividades Turisticas i

Se clapifices @n seis categorias @

1 Esparciamiento
Visitas culturales
Folklérices
Daportivas

Aconteciaientos programados

L R TR T R

Otros

%

Como ae puesde observar en el cuadro 2 , las cinco
cactegoriss utilizadas se dividen en dos tipos :

= Actividades al alire libre

-~ Actividades de espacios cu-

biertos . " ( 13 )

T e B ko A A

Cuadro 3 . ( 12 ) Ibidem , phg. 8B-BF
(.13 ) 1bidem , phg. 91-92
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Ests clagpificacién se hace con el fin de saber cubles
actividades se reslizarin bajo techo ¥ cubles sl asire
libre , debido a que esta fuertemente ligado con el terre-
no , extensidn , superficie regular o irregular , zona
de instalscliones deportives , jsvdines , juegos infantiles

®/EC. . .

Si se considers como sujeto de ls actividad turlstica
a ls persona , @8 decir sl turista , se observa que bste
pueds ser protagonista o espectador de la activided .
" Las actividades turisticas que puede ofrecer un
centro turistico pusden sar de las siguientes indoles:
1 Distraccibn
L. Visitas culrurales
° % Pricticas de deportes
REAN Amistencia a acontecimientos

. programados . " { 14 )

‘Una de lss categoriss turisticas ev denominada esparci-
miento 3 se refiere & paseos , yn sea en vehiculos espe-
cialep o s pie , el uso de lus playas o de las piscinas

¥ toda la gamp de usos que hace el turlsta es un atractivoe.

( 1% ) Ibidem , phg. 91-92



Las exposiciones , museos , monumentos histdricos y artis-
ticos , espéctaculos de luz y sonido , zoolégicos ,- both-

nicos , ete... .

La précrica de deportes es clara de por si : pesca
goelf , remo , tenis , vela , skl acwhtice , nataciébn,

surf , buceo , volibol , equitacién , beisbel , ete...

A continuacibédn se presenta el esqueme de las nccivida-

des turisticaes : Cundro 4 . Ibidem , pag. 92 .



ACTIVIDADES

TURLISTICAS

Categoring 1 Esparcimicnto 2 Vigltas onltumles 3 Folklér iens 4 Peportivus % Acontreimentos progronsdos 6 Ocros
*peotooales Visitns *aulinicos Prixcesilones *{utbol *oros Aoj “Camping
thaoe { *en vehicu- il Scuariug Huskotiol *iolen de gallos *oolonin
los Elilln:l ot Avicos Terins *Lenis ke~ ) "z y sonido miento {*vaeneds
Maeciales 4 Hplestriong okl *concicrtes nes
o S e atultos | Visitas Poxpesiciones Hesten e ::d.. Hh! ! Henles :dtm":m
= Ml iles | gatados o § *fertos indus, s P .“m)'y
ot i Hbres trisdes el
a "iscing & 2 Yand *isien Alimon,
- a Tuoios s, it s ot cliwvex|stn - [y,
al = 1005 LU vy it bl suln "o <] caroe
=l = s guindas  J*citdiades his aolf vules toetén
ol failes [ \oricns Comtdas tipl "l ibok
of = Plenies 1ibres Wommntos = | cas *unis
histérices Prde~ | foquitacidn
- Parques de reeroncién *d srf
b e jMamca Gy
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g
= s b | Vs e, Ferins Starkatol :,luxm de ﬁJw ot
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CUADRO & . FUENTE : ibidem Pidg. 92
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CAPITULO 111



3.1 TEORIA MODERNA DE LA ORGANIZACION

Laa estructuras ceorporativas mbés senclllas surgieron
cunando el hombre ne:esitd el esfuerzo de sus compaderos
para tealizar tarea: que no podia llevar 8 cabo con su
esfuerzo individual . Sin emborgo , o medida que creclan
las necesidadea de 1la hupanidod , la organizacidn sec
fue hacicendo més necesario para la satigfaccion de tales
necesidndes , y en consecuencia mis complejo .

" Nuestra sociedoad , es una sociedad

erganizaciennal ™ , ( 15 )

Si se hoce uwn examen de puestras vidas , nuchos llega~
rian a la conclusidn de que los orgonizaclaones invaden
an la gsociedad y sus vidas , Las persopnas nacen deptro
de organizaciones , son educadas por é&stas y lu muyor
parte consumen casi todns swus vidas trabajandoe para orga-
nizaciones ., Epplean mucho tiempo libre sastando , jupando

y rezande en organizacjones . La mayorla de Jus personas

morird dentro de una organizacibédn , y cuandn llegue ol
dia Jel entivrro 1la organizacldm mhs grande de  todas
- el Estado - , deberd otorgor su permlse oficial

{ 15 ) Presthus Robert . The erganizational sociery . Pég.76
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Huestras experiepncios en o con esas organizaciones
pueden ser buenas o malas . A veces puede parecer que
sc manejon eflicazmente y responden a las ncecesidades
humanas , y eon otras ocasiones nuestras experlencias

cop ellns pueden ser en extremo frustantes ¢ irritontes.

Son &stas expertencins con  organizaciones que nos
proporcionan yn entendimiento , dictado por puestro senti-

" arganizudo .

do comiln , de le¢ que signiflcu estar
" La orgonizacién es considerada como un Sistema de

cardcter genernl sujeto a reglas , principios y procedi-

mientos que determinan ol éxito de ésta . " { 168 )

Siempre g¢ue dosa o Bds personas trabajen Jjuntas para
lograr un objetive comdn , establecerdn un orden en Sus
relaciones y declidiran cébmo combinar sus esfuerzos y

habilidndes en bereficio del objetive comfin .

Una de las formas validas de estudiar la crganizocion

came tol , es ¢l estudic de ésta como el sistems que

( 16 ) Presthus Roberct . Ob, Cit. pag. 79
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integra todos los recursos para aprovecharleos al méxinmc

y reducilr los errores a su mipnima expresibn .
3.2 IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

Una gran parte de los logros que se presenton en nues-

tra scociedad moderna oacurren poerque hay “ grupos de per-

sonas " , que se desarrollan en esfuerzos conjuntos .
Es dudoso que se pudiers lograr mucho en nuestra sociedad

mediante esfuerzos de yna sola persona .

La principal razdn de la existencia de las organiza-
ciones es que clertas metas s4lo pueden ser alcanzadas
mediante la accidn conjunta dJde grupos de personas . Asl
es gque , y8 seca la meta del lucre , religidn , culdar
la salud o impartir cducacién , lograr la adecuads e-
leccién. de un condidato o la construccidén de un nuevo
locnl o negocle  las orgenizociones se caracterizan
por au conductw orivntada haocia a0 mera . MNediante la
accibn conjunta de individuos , pueden lograrse cop mayor
cficiencio y evlficacin las meias y objetive que Ias organi-

zoclones porsiguen .

La funeidén de organizaclén dentro de 1ln cempress se
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enfoca 8 la coordinacién de los medioe necesarica para
au funcionamiento , &3l ctambién , al ordenamicnto de
las estructuras y funciones dentro de lo misma .

" La organizacién ha penetrade en muchaos de las formas
de la actividad humnna , porgue la colaboroeidn humana
la outus dependencin de loe individuos y la protecclén
contrp amenazas , han fermado y fomentado una intensa
actividad organizativa en tada Lla humanided a través

del tiempo . " ( 17 )

La buens orgonizacidbn , debe dar como resultado upn
estructura que pueda considerarse como el marco de trabajo
el cual mantendrd unidas las diversans funciones de manera
l6gica , armoniosa y ordenada ., Para poder llegar a eosto,
o8 muy importante conocer bien las aptitudes de los hom-
bres quc tenemos en la organizscidén y utilizarles con
los puestos donde puedan desarrollarse mejor , y grocins
a# esto lograr unp muyor armonia de los recurses y por

lo tanto , una mayor productividod .

{ 17 ) Terry George . Principios de administrecidn ,

phg. 303
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La organizncidn puede definirsc como la combinacidn
armonioss del conjunto de 1lps medios necesarlos paera
el funciongomiento de unes empresa , a fin de ohtener el
mejor rendimiento de los capitales , de los materiales
del personal , con ¢l minimo precio de coste , v el miixino
de sgsatisfaccibn para los personnas ligadas &8 la cempre-

ga . " ( 18 )

Es a la organizacidén a quién corresponde pensar ante
tode en el factor humano y tener la conviceién de que
8 pecesario un gran trato o los hombres , pora que asfi
se logren integrar y estructurar los objetives individua-
les con los de la cmpresa . Ademids ese escncial , la
cstructurocidn téenica de las relaclones que deben exiscir
entre las jerarquias , funciones y obligaciones individua-

les dentro de un organismo pars uwnn adecuadn coordinacibn,

3.3 ETAPAS Y ELEMENTOS DE LA ORGAWIZACION

A ETAPAS DE LA ORGANIZAGION

Los principules etapas del proceso general de organlzacidn

{ 18 ) Coude Roland . Organizacidn general y catructura

de la cwpresn , péa. 120 .



63

aon - Canccer el objetivo

- Jerarqufas : fijar 1la avtoridad y responsabili-
dad correspondiente a cada nivel .

- Funciones ¢ determinacién y ogrupacidén de
actividades espectalizados necesariaos para
el logro de loa aobjetivos .

- Obligaciones : concretizactdn de las Eynciones
¥ responsabilidades de cada pucsto de trabajo.

- Localizacién : lugar de trabajo , posicidn,

En estss etapas es necesardio definir los limices ,
asil come identificar las técnicas de orgenizacibdn o usar,
repartir las tarcas con previslén , Jerarquizar dificulta-
des , precisar las tarcas a cumplir en el puesto , formar

al personal .

" Un objotive es lo meta de recalizacicnes , algoe o
conseguir y en funcién de Jla cual deben formularse los
planes , establecer la organizacidn y llevar a cabo las

tareas . " (19 )

( 19 ) Jiménez Castro Wilburg . Introduccién ol estudin

de lao teoria administrativa , phg. 97 ,



" Una meta que se fiim , gque requiere un caompo de
accidén definido y que suglere la orientoacidén para los

egfuerzoa de un dirigente . " ( 20 )

Laa definiciones anteriores indican que los objetivos
son metas intentadas que cstablecen un determinado cri-
terio y aefinslan la direccién de los esfuerzos de todos

los miembros de la enpresa .

lno de los problemas mas graves 7 frecuentes en los
que cpe la cmpresa , es mala divisidn del trabmnjo . Unpn
duplicidad de funcionea , incertldumbre o ignorancia
del empleado de 1lp que reanlmente es su actividad , coE

precisamente esc , una male divisibén y para evitar esto

hay que orgnnizar ,

Al conccer laps necesidades y recursos de la ompresa,

se podrA hacer una divisibén de trabaje eficiente .

Es gracios a ung estructura adecuasds y actualizada ,que

e et e

( 20 ) Jiménez Caatro Wilburg ., Ob. Cit. , pag. 95 .
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cada miembro de 1a corganizocidn sabe qué actividad ticne
que desempediar , asus labores cstdn bien definldas para
cumplirlas con eficiencia , reduclende asi sl minimo
las confusiones respecto a lo que cada quién tenga que

hacuer ,

El organigraman es una de las herramientas gque puede
denotar la estructurs de lo organizoacién , les funciones
principales que se llevan a cabo en la eopresa , asi
come las jersrquiaa de autoridad entre jefes y auvbordina-
dos . Sobre esta herromienta hablarcmos con mds detalle

mia adelante .

B ELEMENTOS DE LA ORGANTZACION
" En su definicién mds amplia , la organizacidn comprende:
- Personos que trabo jan
- Cargos que ocupan
- Departamentos o secciornes existentes
- Seficlar campos de accién
- Jerarquins de autoridad y responapbilidad
- Relaciones enkire unas y otras
- Mecanigmos a través de los cunles su¢ reall-

cen estas relaclones
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- Canales de comunicacidn . " ( 21 )

Los elementoa que forman una enpresa tam-bi&én son
de suma importancia on la organizacibn , ya que lo adecun-
da utilizacidn y coordinacidn de vstoes hard que la efl-
ciencia en la organizacidn de la empresa sce lo més alta

posible .,

" .Estos elewentos saon los siguicntes :
- Recursos materisles
- Recurusos humanos

- Recuruos técnices , " ( 22 )

Los recursos moteriales son las insctalaciones , edifi-
cioes , 1la moquinaria y los equipos , la materia prima,

mobiliario y equipo y el dinero ,

Los recurses husane son el elemento Inminentemente

activo de la ewmpresa . Sin una oadministracién eluctive,

o =~ =

{ 21 ) Caude Rolond , Ob, Cit, , paf. 122

{ 22 ) ibidem , phg. 123 .
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es probable que mce desperdicien los recurses , y sl sc
logran todos los objetivos de la empresa , se alcanzarén
accldentalmente .

" El elemento ndcleo de una organizacidn , estd repre-
sentado por personas interactusnde ., y e8a interaccién
es la condieibén suficiente y necesoris pare establecer

la axistencia de una organizacién . " ( 23 )

Una organizacidn también puede tener elementom operan-
tes © de trabajo gque son los recursos que determinan
sy efectividod . Estocs elementos pueden ser de dos tipos,
loa elementos representades por los recursos ho humsnos

y por las habllidades de las personas .

Algunos de los recursos no humanos , son muy fdciles
de obtener para las organizoclones y nmuchas veces gratui-
tomente . La naturaleza us la que proporcionn los recursas
gratuitos en nbundancia , como le¢ son , el aire , climp y-

en alguncs casos incluso cl agua .

{ 23 ) Hicks G. Herbert . Administvacidn de organizacio-

nes , phg. 69 .



Los materiales e inwtalaciocnes que le Serdn necesarios
para llevar & cabe todas las operaciones parg lograr
eficientemente sus obfetives . sBon recursos tangibles

¥ ho son gratuites .

Las hebilidades humanns incluyen habilidad pora influir
sobre otros , para hacer use de los concepros de creacivi-
dad , comunicacidn , planificacién , organizacidn , moti-

vacién y control

Les recursas técnicos , son las relaclones estables
en que deben ceoordinarse las diversas casas , las diferen-
tes personas . Puede decirse que los bienes inmateriales
de la empresa , es decir los sistemas .Existen sistemaos de

* Produccifn , tsles como fdrmulas , paten-
tes , métodos , etc... .

* Ventas , como autoservicio , ventn a dami-
cilioc o venta o crédite .

* Fipanzas

* Organizacibn y administracidén . consisten-
tes en la forma como debe estar csatruccura-

da la empresas .

Cuando todos eates reocurses estdn blen empleades o
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admintstrados , existe una organizacidén efectiva , s8i
es que sus objetlvos estdn aiendo cumplidos con eficacia

y a su debido tiempo .

2.4 PRINCIPIOS DE ORGANIZACTON

llan sido muchos los métodos que el hombre ha probade pa
ra dirigir el c¢sfucrzo de grupos cuyos miembros trobajan

en [ormu coordineds en pro Jde un objerivo comin .

A finsles del! siglo pasado , Henri Feyol se hizo cargo
de una enmpresa que se encontraba al barde de la quiebra
y logré transfermarla en upna organizacidn exitosa . Des-
pues de Fayol , otros investigadores interesados en esta
materia sefalaron principios semejantes a los gue Fayol
hobio presentado basados en la experiencia de la empreso.

" La Orgonizacién Nortcamericana de Direceidn , 1la
mas grande organizacion de directores de empresas dedica-
dos nl estudio y la ensefianza del arte y lo ciencia de
la administracién de empresas , ha formulado los siguicn-

L

" diez mandamientos B

tes
1 A los cjecutivos se les deben aslgnuar

responsabillidades precisas y definidas.
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La regponsabilidad debe 1ir ocompaiodn
de la sutoridad correspondiente .

No se¢ deben hacer cambios en el sleance
o en las responsabilidades de un puesto,
sin uwn conocimlento precise de esto por
parte de todas las opersonas interesadas.

Ninglin ejecutive o empleado que ocupe
un B86l0 puesto en la organizacibédn , debverb
estar sujeto a érdenes de mds de una perso-
na .

Nunca deberdn darse brdanes a los subalter-
nos pasando por encima del ejecutive que
los dirige en su trabajo .

Si;mpre que sea posivle , se debe crivicar
en privado a los subalternos . En ningdn
casd 4, debe criticarse o un emplcade en
presencia de ejecutivos o emplendos de
igusl o menor jerarquia .

Ninguns controversia sobre autorvidad o
reaponsabilidad entre los cjecutivos o
los empleados debe considerarse trivinl,
y hays que decidirla pronta y cutdodosamen-

te .
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B Los agcenses , cambios de sanlarios y medi-
das disciplinarias aicmpre deberdn ser
aprobadas por el ejecutivo inmedioto swvpe-
rior o aquel gque ticne la responanbllidad
directa .

8 Ho =se debe esperar que un e€jecutive o
emplepdo ses a la vez ayudonte ¥ critico
de otro .,

10 A todo ejecutivo cuyo traubajo estd sujeto
a inspeccidén regular , se le debe propor-
cionar la ayuda a los medies que le secan
necesarios parn Ilévar sy proplo registro -

n

de 1n colidad de su rrabajo . ( 24 )

Estos mandamientos deberdn estar sicmpre en la men
te ya gue son la bose de uno buena comunicacidn en todos
los niveles de la organizacién , y permicirin que los

objetives y tarcas de cada empleado sean claros y precisaos.

o

{ 24 ) Leoule Comblence L, . Técnica hotelera ., phg, 85
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3.5 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

" En las organizaciones , la conducta de las personss
¥ loa grupos ne altera de modo significative por los
trabajos que E&stos efectlan . El puesto o trabajo en
sl , cfrece poderosos estimulos 8 la conducta personal
Las exigencias y lo que se espera de las personas , puede
dar por resultado altos niveles de satisfaccidn personal,
pero también estrés , ansiedad y disfunciapnes fisiolégi-

cas . " ( 25 )

Una de las obligaciones del que ocupa un puesto o
a8 Bolemente llevar a cabo sus actividades , sino cumplir
con sus obligaciones en combinacidén conm otras personas
de 1a organizacién . Cada puesto tiene sus pruplas carac-
teristicas , por lo que algunos pueden ser rutinarios,
otres Tequeritr de altos niveles de capacidad , o tal
vez bajos , o pueden ser actividades poercibidag como

desafinntes .

La funcién del trabajo , requicre que ¢l copleado

( 25 ) Gibson J, , lvancevich J, , Donnelly J. § Urgoniza-

eciones: conducta , estructurs y proceso . phg. 244,
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pe relaciope con diversos tipeos de parsonas : clientes,
proveedores , gerentes , colshoradores , stc... . Popen~
diendo de 1o que se busca o través de &stas relacioanes,
estes pueden producir sentimientos de amistad , coopera-

eldén , satisfaccién , competencia , o bien , de ansiedad

o eatréas , La detoersipnacidn de las nctividades y relacio-
nea requeridas en un puesto , es una funcibn gerencial
clave .

Se deben de disefar los puestas para legrar la conducta
deseable en el trabajo y 1a motivacibn y satisfacclibn
individuales . Al igual que 1la estructura de un edificio
lo8 componentes de una organizacidén ha de ser planeada
de antemano , y como se ttats de seres humanos , po de
objetos 4inanimados . Deberd ser flexible para oadaptarse

a los cambics de las condiciones que lo rodean .,

Lo forma tradiclonal de describir la estructura de

las orgenizaciones « €8 ¢l organigrames .,

EL ORGANIGRAMA

Un organigraoma ayuda a definir lus relaciones organiza-

cionnles , proporcions una imogen de su estructura .
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Es a través del organigrama , que podremos comprender
mejor la organizacibén en conjunte , & sus conponentes
7 a las ipterrelaciones cntre estos componentes . Ayudard
2 estructurar la autoridad y las relaciones de responsobi-
lidad , las actividades y los canales de comunicacidn.
Organizar es un trabajo . upe funcidn que debe hacerse
¥y el organigrama es un modelo csquemdtico gque pucde ayudar

a describir o disefiar las relaciones orgonizacionales.

El organigrame es un modelo estdtico de procesos dind-
micos , por lo que deberd estarsc actualizendo constante-

mente , paro estar al dio .

Las lineas gue wunen los bleques indican los canales
de autoridad y comunicacldn formal , leng superiores ticnen
la maxima auteridad y los inferiores 1o minima . Las
posicliones que ocupan un nmrismo nivel poscen la misma
importancia relativa dentro de la organtzacién .

" Los cuatro tipes de orgaenlgramas nds uwsados y conocl-
dos , son :

1 Organigrama Yertical

2 Organigrama Horizontal
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3 Organigrama Circular

4 Organigrama Escalar . " ( 26 )

ORGANTGRAMNA ¥ERTICAL

| I 1 i

OGrganigrama vertical : las jerarqulas se presentan eon
1a parte superiovr , ligndas por linecas que van descenpdien—
doe hasta 1lustrar a8l nivel jerirquico inferior . Este
tipo de presentaclén , es la mds uwtilizada por los cmpre-

sas actunlmente ,

{ 26 Y Mucehieolly . Enureprise moderne d°édition : Orguni-

wrammes ot sociogrommes , phg. 15 .
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CRGANIGRAMA HORIZONTA AL

Organigroma horizental : Ias jernorquias supremas se colo-
¢an a la jzquierda y los demds niveles Jjerdrquicos hacin
la derecha 1 tiene la ventaja de aseguir el sentideo de

1a lectura normal y Jdisminuye el efecto de trinngulecidn.




CRGANTIGRAHA CIRCULAR

Organigrama circular ¢ muestra al ejecutivo principal
en ¢l centro v los demhs niveles sec van alejando conforme

va siendo inferior al nivel jerfrquico .
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ORGANIGRAMNMA ES5CALAR
L
| o
T —
-
| —
| |
|
1
L
| —
|

Organigrama escalar : se listan lus puestos y el nivel
Jerdrquico es dado por ¢l margen dejade . Son puco Ytlli-

zados ya que no son objetivos ¥y son diffciles de prepa-

rar .
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ESTA TESIS M0 DERe

SMIR DE 1 At

Fara organizar los trabajos de una empresa , es indis-
pensable conocer con tada precisién lo gque cada trabajador
hace y las aptitudes que sc requicren parn hacerle bien

Es difiecil precisar 105 elementos que dintegran cada
puesto , ya que éste , no séle ésts formodo por una serie
de operaciones moteriales y tanglbles toles como 1n forma
de renlfzar ol ctrubajo , ls responsabilidad que Iimplacan

las aptitudes , los riesgos que origine , ete,,. .

Al llevar o cabo cl anAlisis de puesatos , cl empleado
obtendrd algunos beneficlos :

- Permite al empleado conocer con mas preci-

#{dén sus ohligociones y responsabilidades,

y saber que se eapera de &1 . Fl empluealo

s¢ encontrardi en una posicién mucho més

camoda 51 sabe que es lo que se espera que-
hagn y cémo .

- Mejor distribucién de la carga de trabajo.
- Sirve como gula pars el perfecclonamivnto
personal 3 yn que el empleado pucide conpu—-

rur a4 esty cumpliendo con sus obligactones

A(CD

Py

4
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cortrectamente .

- Puede ayudar en conflictos obrero-patrona-
les o obrerc-jefes, aclarando cuales son
las obligaciones, responsabilidodes y

derechos de cada puesto .

Por otra parte , el empresario también obrendrd benclfi-
cios llevando a cabo el ondlisis de puestos :

~ Evitaré que el empleado cambie gradunlmente
el trabajo que le es asignode parn que
los deberes vayan de scuerdo a Sus conve~
niencias . La pgente tiene tendencia o
eliminar las oblignciones que no le gustan.

- E1 contratante lo usa en el procecuo de
contratacién del empleado .

- Es de vital dimportancis en ¢l programa
de entrenamiento y capacitoacidn , y8 que
las personos que llevan a4 cabo ecste progra-
ma deben conocer ¢l pueste para ¢l cual
estan capacitando .,

" Tara lograr un adecuado andlisis de puestos , se
requieres le dos formos ;

- descripeibn del puesto
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- Especificacibn del puesto . " ( 27 )

Descripeiébn del puesto

Debe ser conclsa , contenlendo informacidén objetiva que
identifique las tarcas y responsabllidades que implica
cada puesto . Ademhs , debe buscarse la reloclién existente
con leos demds puestes , los requisitos para poder cumplir
con el trabajo y la frecuencia con que se requiere cada

trabajo ,

La descripeidn de puestos es una de las herramientos
mhs Otiles de la administracién moderna y requiere de
la definiciép de tareas , responsabilidades , deberes

y las relaciones existentes enctre los empleados .

Debe quedar claro que en uno descripelén de puestos
se define ln naturnleza del trabaje , y no al indlviduo

que lo desempeds .

Especiflienciones del puesto:

5u contenido variard Jde acuerdo a la compuiia . Les espe-

( 27 ) Agustin Reyes Poncw. El andlisis de puestos, phg. I8

+
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cificaciones de up puesto se dividen en dos partes
= Habilidades manuales y mentales

- Caracteristicas fisicas en la personn

Habilidades mentaleas @
-~ Personalidad , responsmabilidad , etc...
-~ PRequerimientos educocionalesa
-~ Tipo de axperiencia nque se requiere para
el tipo de trabajo a realizar .
~ Conocimeinto especifico de cierto producto,

sistems , o procesoc que se¢ necesite .

Hlabilidades manunles :
- Habilidad patn la mecancgrafla
- Habilidad para operar un tipe especlfico
de méquinaris ©o equipo .
- Llevar a cabo uno prueba , para ver cuales

socn sus destrezas , habilidades .

Caracteristicas fisicas :

- Caminar

Levantar objetos pesados
- Cargar

~ Hablar
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- Condiciones de traobajo : * aislado
* cambios extrenmos
de temperaturas,
de muy coliente~
pasa a8 muy fric-

de yolpe .




' ONE HOTELLERTIE Al
SERVICE D E L'"HROMME . "

"SA HOTELERIA AL SERVICIO DEL HOMBRE , #

ANONTIHMCO



ESTRUCTUR A b EL DEPARTAMESNTC
D E RECURSOS HUMANOS

CAPITULO v
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En eate capitulc veremos que caracterfsticas deben
tomarse an cuenta para que un centro vacacienal cuente
con los factores necesarios para satisfacer las necesida-
des ingatisfechas de la vida cotidiana de las c¢iudades. Se
presentard la estructurs de cada departamente de la orga-
nizacién , enfatizando en las fupciones del &rea de Recur-

sos Humanos .

4.1 EL TURISTA Y SU ENTORNO

Actualmente , la hGsqueda de lugares exdticos y
paisajes naturales comoc antitesis de 1a wurbanizacidn

moderne , se refiere al encuentro de espaces de loi=-

airs " , lugares de esparcimiento que lan gente recquiere
para satisfacer necesidades insatisfechas en las grandes

urbes .

La funecidn primordijal de 1las agencios de viojes
y empleados del departamento de reservaclones en hoteles
y medios de transporte , no cs sSolamente vender el produc-
to turistico a la mayor brevedad posible , sino que debe
de escuchar al futuro vacaclonlsta para determinar con

precisibén sus descos de inversifén e inquietudes en el
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hospedaje ., El aspecto econdémico es uno de los elenentos
mds importantes en estas empresss , pero la sotisfacci(n
completa de un cliente , es tumbién de suma trascendencis,
y es por esto que debe saberse que es lo que f&ste espera

de su estancia .

Une plants arrancada de su medio ambilente , desarrai-
gada , buscard onte todo el agua y el sol para poder

subslistir .,

El mar es uno de los lugares de esparcimiento rés
buscedo por los turistas que desean préActicar deportes
6 tan sclo descansar en un lugar acogedor . Este tip:
de turists va a satianfacer las necesidades de ejerciz::

filsico y/o corporal , de acuerde a lo quc desee .

Le montafia , costa y palsajes' nevados , son otr::s
lugares de esparcimiento que los turistes suyelen buscar,
Esto puede llevar consigo diversas asocinciones ., com.
por ejemplo , 1la blancura de 1la nleve con la pureza
limpie2zns tan anhelada por 1los habitantes de ciudades

contaminadas .

Y Las necesidades del turista que va n lugares ci
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esparcimiento , son en cierto forma laos necesidades insa-
tisfechas de 1a vida cotidiana de 1las cludades . Los
hoteles de estos lugores , deben estar preparados para
ofrecer todo aquelln que 1la ciwvilizacién urbanm no es

"

capaz de dor . { 25 )

Losa centros vacecionsles ,-son hoteles cuya principal
funcibén es propercionnr actividades departivas y de entre-
tenimjento o los huéspedea . E1 éxito de éstos rvadicas
en lp calidad del hotelerc-animodor .

" Es el gran animador del negocio quien dJdebe dirigir
uno estrucctura de animacidn de gran calidad ¢ es a la
vez gula del luger , yo sca montanfa , mar , nieve & ing-
tructor capaz de ensciiar tratando amablemente a la gente,
sablendo hacerlos pregresar adivinande sus necesidades
y suiAndolos cuando sen necesario . S1 se tienen estas

personas , todo empieza & funcionar perfectamente ,"{29)

( 28 ) Perror Sorge , Role el Fonctions de L°Hotclterie.”
Pag, 172
( 29 ) Idem o



82

Le formoclién profesional o técnica de estas personas
no eg esepncial en el fondo . Es la calidad humana y 1a
solidaridad a 1ls vococidén , lo que los hard desempefiar

adecuadegmente sus funciones .

Como reaccidn contra ¢l upnlverso mecanizado , sofls-
ticado ¥y contaminado de las ciudades , el hombre aspira
coda vez mAds & palsajoes de purcza , libertod , inmensidad
como lo son ¢l mar , la nieve , montafim , desierte -
etcss, o+ Los hufspedes de estos centros viocaclenales
buscan principnlmente practicar deportes , di.‘ver-tirsc
distrnerse & descansar en un lugar donde predomine la
naturaleza , calma , espacio , agua limpia . TIntentan
alejaorse de los ruidos , contaminacidén y rtensiones de

las ciudades .

Debido al medio amblente en que viven los ciudedancs,
sus cerchbros se encuentran sgaturades de iaformacién
ideas y bombardeados constantemente por problemas . Para
desintoxlcarse de las agresiones , traumatismos inevita-
bles y cansancio , 8¢ crearopn on tre otros los centros
vacacionales , yo 9que son los que proporcionan aquellas
sctividodes que el turista desea hacer ¥ casi nunca reali-

za cn la ciudad .



CARACTERISTICAS
Para que un centro vacacienal desarrolle adecuadamen—
te sus funcicnes , deberd contar con diversas caracteoris-
ticas , siendo las mis importantes :
- Ubicacibébn adecuada (  sobre este punto
ya sSe ha hablado onteriormente }
~ Arquitectura adecunda

- Animadores sprapiados

La arquitecturs adecuadn parn los centros vacaciona-
les , debe de ser discreta y aprovechar los elementos
de 1la naturalezan , imltarla ., Para este , Be requierc
de mucha imaginacibén y creatividad por parte de los arqui-
tectos y diseiadores , Estos turistas huyen de las ciudo-
des . por lo que no quieren una replica de las couns-
trucciones de sus lugares de residencin . Es mis importan-
te gue estos cuenten c¢on instalaciones deportivas y de
diversifn modernss ¥y especializadus , que no con habita-

ciones y lobby sumamente lujoses .

Los onimadores , son el elemento humano indispensable
para un completo y adecundo luncionamiento de los coentros

vacocionales . Cuando mc habla de animacidn , no sc trata
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tan eblo de un arsenal de distracciones y diversiones.
‘Se trata dec dar vida a la pequuiis comunidad , esforzdndose
de llevar n cabe los deseos y asplraciones de c¢udn uno

de svus miembres .

Cada hombre nace con uno serie de talentos ¥ dones.
$6lo una pequeila parte de ¢stos tienen la oprtunldad
de desarrollarse en la vida cotidiana ., Los Jdemas talentos

manuales , arti{sticeos , musicales , deportivos & culrtura-

les ocultos no se desarrollan { sec atrofian y desaparccen,

Es en los centros vocacionales en dénde las personas
pueden précticar y desarrollar esos talentos atrafiados.
Para logror esto , necesitan de la ayuda del animader,
quidén debe programar actividades creativas , en lus cuales
los huéapedes pueden participar en forma activa , ¥ no

5610 como especrtadores , si asi lo desean .

FParag poder estructurar cstos programss , cl animader
debe usar vtrodos sus conocimientoes ¢ imaginacidn , vya
que lus actividades que para algunos huispedes son aburri-
dus y mondtonas , paru otras son todo leo céntrurlo .

divertidaa o LIntercsantes . Con un puco de tmaginncidn,
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los animadores encontrardn cientos de actividades que
pueden ser do interés para el hufésped , y al mismo tiempo
compensar 1las necesidades insatis{echas de sus vidas
cotidiansa . No hay que olvidar que desde el momento
en que ¢l trabajo es voluntario y Iibre , sec craneforma

inmediatamente en placer .

Todn una voricdad de factores determinon lo organize-
ci1é6n especifica de cade hotel , por lo que no existe

ningdn medelo concreto de organizacién hocrelera .

" El plan para un hotel particular surge por la
influencia de numecroscs facrtores , los principales de
los cuales son la ubicnelén , el tipo de servicios ofreci-
dos , la disposicién estructural del hotel! , los antece-
dentes y preparacidén del pgerente  y 1la perasonalidad
y aptitudes de todo el grupo adminiscrative , y el cipo
de propiedad ., Sea como sea gue estén divididos en depar-
tamentcs , tordos los hoteles desenpefian las mismas funclo-

nes bhsicas . " ( 30 )

——— o i e

( 30 ) Lactin W. Gerald . Administracién Moderna de Hote-

les y Moteles . PhAg. 85 .
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4.2 ESTRUCTURA DE CADA DEPARTAMERTO

No existe un organigrama que sea vAlido para todes
los hoteles , yma quec segin see lo capncidad del hotel
la carncteristica fisica del edificio 5 el tipo de servi-
¢io que Se desea proporclonar , se adoprtard un determinado

orgeanigramn .

El hotel , come empresa , tlene come [inalidad més
importante el lucro , o8 decir obtener dinero a través

de la venta de un servicio .

Cada hotel tiene su proplio organigrama , que no
darla buenos resultados forzosamente en octro . Algunes
aspectos gque hay que tener en cuenta sSon

- Determinar el trobaio que debe realizarse
para alcanzar los oebjerivos

- Agrupar dicho trabajo en puestos relaclona-
dos ¥ cquilibrados lbgicamente dentro
de unidedes © departamentos

- Conmunicacidn entre los diverscs puestos
dentro de cada departamente para facilitaor
el trabnjo en equipo

- Control preclso de los empleados
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- Y delegar autoridad y responsabilidades.i

Estos dotos que sc presentan o continuacién , a8c

han obtenido de 13 préctica .



SUD-DIRECTOR GEMERAL

DIRECTOR GINERAL DEL CENTRO VACACIONAL

RICURSHS HUHAROS

T { il I | I )
DIRECTOR DE DIRECTOR DL DIRECTOR Lk DIRECMUR P DIRLCTOR DE DIRFCYOR DE DIRECTUR DE
AUMINESTRA- HMARTEN (MR SEGUR1DAD RESERVACTO- ALIMENTOS Y DEPORTES RECREACION

Clon HES Y RECER BERTDAS

Clemi
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4,2,1 DIRECTOR GENERAL

Es responsable y coordinador al nivel mis clevado
de los diverses serviciea del centro vacacional . Sobre
&1 recae la responsabilidad de la estructura organlzativa
general del negocio , § gue como consecuencia de ello
lv corresponde plancar respecto a la préxima scmann o

a Ja algulente temporadn .

Tiene como responsabilidad de dmportancia , Lllevar
4 la pricticn los objerives , politicas y programas esta-
blecidon por 1la corporacibén , asl como supervisar el
presupuesto asignade , Debera también aunar los diversos
vsfuerzos individunles para obtener un (nico esfuerzo
colective que multiplique la capacidad operativa del

centre vacucional .

El personal del centro vacacional puede y debe conside-
rarae como uno de low elementos fundamentaicu de Lo acti-
vidad , siendo 1indudable que los clientes fe conceden
wnn dmpoartancia superlor a la de cualquier otroe factor, El
firecter juicioso reconoce este extremo , y le dedicara
una parte considerable de su tlempo . Ep importante seoa-

lar , que en c¢ircunstancins normales , e8toe ya Ltlene
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lugar mientras siga con sus visites habituales o los

distintos departamentos

En cuanto al <¢llente , no conmstituye un elepento
secundario del plancemiento del director s8ino sy razdn
fundamental , y es por este motivo que el contacto perso-
nal que pueda darse a lo large del desarrolio de sus

actividades diarlas resulta esencial
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h,2.2 LA ORGANIZACION DE LOS RECURS0S HUMANOS
EN LOS CENTROS VACACIONALES

En le industria hotelera , el factor mads importante
es ¢l elemento humano ; sin embargo , no basta ni siquierns
una proporcién del tiempe , dinero y/o cuidodo que se
dedicra a los equipos eléctricos y mecénicos de los hote-

lea , para ocuparsc adecuadomente de¢ los recuraos humanos.

Como se mencliand anterlormente , la funcidn primordial
de los centros vacaciinales , es proporcionar accividaudes
deportivas y untretenimiento a los hubspedes . E1 éxito
rddicn vn la acertads plancacidn del hotelero-animador.

Es ¢l mismo Director General |, quién se encarga de los
recurscs humanos c¢n este tipo de hotel , administrando
supervisando y dirigtendo lus trabajos de los directorcs
que tienen la responsabilidad directa sobre las activido-
des del centro , encaminadas n la presteacidn de serviclos
que le van a permatir obtener los bepeficlos que como

empresn esth buscondo .

Al ser cl1 centro vacacinnel una empresa de servicios. -

es en la forma de prestur estos Oltimos donde soe debe
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conseguir loa culidad descada y para ello no basts que
las instalsciones sean adecuadas , lujosas o que haya
televisidn o color y aire acondicionado en cada una de

lan habitaciones , sine que resulta absolutawente impres-

cindible el complemento con empleados que esten siempre

dispuestos a trabajer con autdéntico esplritu profesional.

IL.n personn que se encargori de organizarlos , orientarlos

y apoyarlos parna que logren crear un ambiente “climat"
epencial para lograr la funcibén principnl , serd ¢l direc-

tor general , en este casc , ya que también se hace cargo

de los recursos humanos .



SUR - DIRECTOR GERERAL

DIRECTUR DE

{ I |
DIRECTOR DU DIRECTCR DE
HANTENIMIENTO SEGURIDAD

ADMINISTRACION
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4.2.3 SUB-DIRECTOR GENERAL

Es la persona responsable ante el director geperal
del centre vocacional , del adecuado desarrollo de los
siguicntes depnrtagentos H adoministrativo-contable .
particularmente estricto que cumplen con funciones o
actividades que sblo en circunstancias muy especificas

trntan con los clientes .

Para llevar a cobo su trabaje , los enpleades de estos
departomentos s6lo en determinadaus ocasiones y no sicopre,
necesitan de luo prescncia , participacidn o indicaciones

especlficas de los huéspedes .

I'n cjemplo de lo anteriormente mencionade . son las
recamorerags , empleadas bojo 1las brdenes dei director
de administracibm que tienen en olgunas ocaslones v con
ciertas circunstanciss contacto con los huéspedes . Estos
para desarrollar sus actividades , muchas veces esperan
o que lay persopps ya no se encuenbtren en la habiracian,
y 51 los clientes nin cstan en el cuarte , la Tecamarera
dard los bucnos diss y contipuard con sus tarvas , salve
en sjtuunciones especiales que por algwnn razén o motivoe

inicien una converancidn .



DIRECTOR DE RESERVACTONES

Y RECEPCION
| [ I
JEFE DE JEFE DPE OPERADOR  DE
RESERVACIONES RECEPCION COMPUTADORA

LA
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4.2.4 PIRECTOR DE RESERYACIONES Y RECEPCION

Para ¢l clicnte , este deparcamento es el primer punto
de contacto coenm el centra vacoclonal a su llegada ., Es
la primera fuente de infeormacibén y el Oltimo punto de

contacto con el hotel , n la salida .

El direcror debe vigllar el servicio eficldente y ade-
cunadn cortesin de los cmplesdos de est'a departamento,
ya que £sta es el 4dren que efectda las reservaciones

y acomodo de los cliecntes .

Une de los nspectos importantes de los personss que
trabajan bajo las &rdenes de este director , e3 que deben
tener tres tualidades {undamentolmente :  educacldn
preparacidn y prescutacién para estor bien capacitadoes,
esto no quiere decir que con el conocimiento de otro
fdiomn sea suficiente , sino también tener buena apti

tud purn ™ lu venta " y trato con los clicntes .

El dirccter convecard a reunlones periddices con sus
subordinades , y montendrd los canales de comunicacldn

con Sy equipe sgiempre ablertas , para de gsta maners
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facilitarse la supervisibdn .,

Estard muy pendiente de las gréficas de ccupacibn
y reservacién , elabaradas por el Jefe de recepcién y
regervociones ruspectivamente , para llevar un contrel
de cuartos detnllade , La gréfica de ocupacibén se uctiliza
para conocer en términos estadisticoe , el rendimiento
del centro vacacional a corto , mediano y largo plazo,
y lo grafica de reservaclones so usa para evitar asignar
dos veces el mismo cuarto en las mismas fechos o dejar

de vender alguno .

Algunag de 1los politicas pgenerales que el director
debe supervisar que se lleven a cabo correctumente ¥y
a tlempo , son las politicas y rutinas en la tramitoecidn
de reservaciones individunles , en la tramitucién de
reservaciones de " alletments " ( cesibn temporal de
un pimero determinade de cusrtos 4ue ol hotel hace o
una agencis de viajes para que &gta disponga durante
un pericdo determinedo como 8i fuesen propies ) , y la
decunda recepcidn de dichas reservaciones , scan del

tipo que sean .
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4.2.5 PIRECTOR DPE ALIMENTOS Y DEBIDAS

Se responsebiliza de la correcta prestaciébn de cstos
servicics que el hstel proporciona pars dar una mejor

atencibdn a sus huéspedes .

Este deportamento suministro esencialmente tres Cosas:
alimento , bebida y servicio , Los dos primeros articulos
aon tongibles y con supervisibn y especlalizacidn , pueden
proporclonarse a satisfacclén de los clientes . El terce-
ro , servicios , es intangible §¥ requiere algo mhs que
conoveipmientons | estus son esenciales pars llevar a cabo
un buwen servicle , pero el factor simple mAds lmportaate
es fque el empleado que preste el servicio sea cortés
amable , ademds de competente , porque por muy bueneos
que scan los olimentos o las bebidas , un huésped no
disfrutard les comidos si el wervicio no es satisfaclorie
para &l . El director deberd cescar pendiente de este
aspecte , paro Aue su deportamento desarrolle sus oHctiwi-

tades adecundamente .

Pora desempefiar sus diversos deberes , el director
de alimentos y bebidas deberd ncuparse de detnlles minu-
closos , que menclenporemos cn la especificacidn de funcio-

nes del sigulente capitule .
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Los tipos de servicio de nlimentos son extensos actunl-
mente , pero el centro vacacional hao considerado adecuado
tener dos ., El servicio de restaurante , eo cl cual tode -
.10 que ordens el ¢liente se sirve en el plaoto en la coci-
na , para que los wmeseros lo lleven & la mesa ., Este
servicic exige relativoamente poco del personal de comedor.
El otro tipo de serviclo , es el " buffet " , los huéspe-
des ae sirven lo que les apetece y on la cantidad que
deseen ; teniendo el personal del comedor un papel pecun-
daric de recoger los platos sucios de la mesa , cambiar
los individusles , checoar que la jarra de sgua cste sicnm-

pre llena , nnil como lo cafetera v lechera .

El director considera muy odecuado este tipo de scrvi-
cio para los centros vacacionales , ya que puede o5 una
de las mejores formns de que lags perscnas clrculen libre-
mente , se conozcan los uynos a otros y disfruten de ali-

mentos y bebidas que mAs les apetezcan .

También en cuestidbn de costo es mejor , yo que es
una foermo de alimentar a grandes Rrupos de personas en

forma borats y rhplda .
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Los servicios de boanquetes y s habitacliones , no se
considerdn necesarios en este tipo de hotel , ya que
la gente busca un buen servicio y no lujos y aglomeracioc-

nes extras .



DIRECTOR DE RECREACION
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4.2.6 DIRECTOR DE RECREACION

El director de recrencidn supervisard todas las activi-
dades de entreteniniento para les huéspedes del centra
vacacional .

Controlard que las anfitrionas lleven a canbo sus res-
ponsabilidades con cortesis y amabilided , y que las
tiendas sean monejadas ndecucdomente y dando un excelente

servicio 8 los visitantes .

Supervisa les aspectos técpicos tanto en especticulos
y shows , como cn las instolaciones del hotel en general
que asi lo requieran ; sonido , 1lumipsciébp , decorascio-

nes y corcogrnflins de los eventos que se replicen

En general , los huéspedes participan de una forma
pasive o muy tronquils en las sactividaudes organizadas
por este departamento . como podrian sger campeonato de

ajedrez , domine , cartas o bagammon .



DIRECTOR DE DEPORTES
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4.2.7 DIRECTOR DE DEPORTES

En razén de 1la =zona geogr&fica y de las condiciones
naturales necesariaas pato la prhcrtice de cliertos deportes,
estoa serdn precticados si las facilidades del luger

lo permiten .,

El director de deportes cuidaré el buen funcionamiento
do todss las actividades deportivas del centro vacacio-

nal , sobre todo organizando , con una coordinacién en

cadena de los diferentes deportes : horarios de inscrip-
cién , horarios de dinstruyccién , horaries de préctica.
etc... . También organizarid Junto con el Jjefe de cada
deporte concurses , competencias , torneos tantoc pare
princij;iantes como para avanzados . Cuida;é que las 1lnsta-~
laciones , el equipo y el material esten en buenau condi-
ciones , epcorgard las piezas y el equipo ne;esurio al

centro de aprovisionamicento .

Vigilard que todas las octividades se caten desempeilan-
do correctamente de scuerdo a los objetivos del centro,
ya fue este departamento es uno de los més lmportantes
en nste tipo de hotel , y escenciael para que o} huésped

quede plenomente satisfecho Proporciona directamente
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los scrviclos que los huéspedes de estn clase

esthn buscando .

Cualquier problema , dudo o caomblo que se

en sy cquipo , el direcror deberd analizarlo
1la decisién mhs adecuada para solucionarlo o

a cobo .

de hotel

presente
Y tonar

llevarlo
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4.2.8 ENFERMERA

Se encargarf de atender 8 los huéspedes que se sientan
mal , esten indispuestes o que sufron algun accidentce
o herlda , ya que cdbma se menciond anteriormente , la
funcidn primoerdial de los centros vacescienoles , es propor
clonar actividades deportivas y de entretepimients a

los huéspedes .

Atenderh & los visitantes , sea cual sea su estndo
de gravednd , desde un dolor de coabeza hasta una complica-
cién grave . 51 alguno de los huéspedes llegard 8 encontrar
se en upn estado de salud grave , la enfermera avisard
inmediatamente al director general , y ocompafnrh a tn

persona hasta el hospictal mds cercano
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4.3 . FURCIONES DE CADA DEPARTAMENTO DEL
AREA DE RECURS0S HUMANOS

Lo prinecipal dificultad radicn en encontrar personal
altomente calificado que sepa desarrollar un ambience
" climer " , yo que mhs gque las instalaciones, el ambien
te dependerdde las petsonas edtipleadss y 1o agilidead con
que éstas se desenvuelvon ; éste serd un factor fundamen-

tal para ¢l éxito de la operaciébn .
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4,3.1 DIRECTOR GENERAL

S5u trabajo consistird en contreler el funcionamiento
de todos los departamentos , promoeclones , asupervisar-
las diversionas y si le cree necesario , la apertura
de nuevas actividedes y/o la clausura de otras .

- Es respongnoble y coordinador al nivel mas
clevado de les diverses servicles del centro.,

- Cuida el nivel superior , in buena marcho del
hotel y debe estar capacitado pars sclucionar
las dificultndes ¥ problemas que le sean ex-
puestos por los directores de arcas ,

- Un buen ambiente ¢s3 de vital importancia
para el hatel , y parn ello el director reunird
periodicamente a todos los miembros del perso-
nol de direccién que esten en contacto con
loes hulspedes .

- Es ¢l encargado de nmantener bucenas relaclones
con las autourideades ¥y  entidades oficiales
del lugar .

- Cooerdina los actividades del centro vacpeionnl,
parn unifiear los ceafuerzos Jdel personal oy

lograr los objerivos descudos .
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Decide el sistema dec organizacidn més apropie-
do para el hotel .,

Aprueba las snnclones ol personal que no cumpla
consus ocbligacionen .

Autoriza 1os modificacliones de suecldo que
considere convenientes y justas , presentadas
por el sub-director general .

Mantiene buenos relaciones eon @ * hgteleros
* empresarios-
en general .
Promueve en coordinacibén con 1los directores,
campafins como : * cortesina y amabilidad
* seguridad o higiene
* limpiezao

* ghorro de energéticos
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4,3,2 RECURSODS HUMAROS

Controlnrhd el buen funcionsmiento de rtodos los departa-
mentos a su cargo . Ampliard , Llnnovard , obrird nuecvas
nlas o cerrorh otras , si lo cree necesarlg , crearé
diversionea . También , dirigird a los directores , ins-
tructorea ¥ empleados en sus trabajos y discribuira
obligaciones .

- Reunird a tode su equipo mensuvalmepte poara
que juntos hagan el programe de traboje y
actividades para el siguiente pertodeo .

- Controlara y orientard al personal que esth
en contacte con los huéapedes , en lo que
deben de hacer para llevar a cabo correctamente
Sus taress .

- Dard informacidn sobre 1o situmcién funclonal
del centro vacacional cuando se le solicite.

- Hantendrd los cennoles de comunicncién ablertos.

- Llevard a cnbo 1la secleccidén y contratnciédn
de perscnal .

- Estoblecerd metas y cestindares de serviclo
principalmente en lo referente a sntisfaccién
del hudsped , motivacién a los empleados ¥

ageo .
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Hard recorrides peribdicos para evaluar 1o
calidad del servicio y l1la cortesfios de los
empleadoa .

Hard uns evaluacidn mensual de los comentarios
de los clientes .

Supervisard 1la actuacibén de los empleados
que dan servicioc directo al cliente .
Desarrollard formas poara mejorar lns octitudes
dal personal , las condiciones de trabaje,
las relaciones entre los empleados y Ia calidad

del personal .
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DIRECTOR DE RECREACION

Coordinard 1lms actividades de entreteni-
miento del centro vacsecional, para unificar
los esfucrzos del personal y lograr las
metay establecidas en buta Area .

VigilarA que todo el personal trabaje
correctamante

Cuidsréd la presentacién y desarrolle de
sus empleados

Llevard o caobo visitas o todas los activi-
dndes que se desarrollen

Establecerd y organizard todos las ectivi-
dodes dencro del hotel para el entreteni-
miento de los huéspedes

Estard pendiente de los reportes de utili-
znclbn de canchas, campe de golf, y compa-
rard con los reportes de sus actividades,
para hacer cambios 8i lo considera nece-
sario

Inspeccionarhd periodicamente el wquipe
y mantenimiento de 1las Areans dbénde e
desgarrollan sus cmpleados

En c¢oordinacidn coen sus subordinudos, en
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fechas especiales organizaré eventos especiales
- Establecerd procedimientos o técnicas para
promover antre los huéspedes 1as facilidades

de recreacibn

INGENIERO DE LUZ Y SONTDO

- Deberd hacer fupcianar siempre sus {instnlacioc-
nes correctamente en ¢l centro vacacional

- Supervisard que todo el equipe y material
se encuantre en Sdptimas condiciones

- Tendré un control exacto del inventario

- Tendréd la responsmbilidad de que el centro
s® encuentre bien sonorizado

- Serd responsnble de los conciertos registrados

- Cuidaréd del buen sonido da los bares y de
la discoteca , aal como de los cspectbculos

- Se encargard de los montajes capecisles de

sonide

ANIMADOR Y ORGANIZADOR DE ESPECTACULOS

- Deberd estar al corriente en todos los espectp
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,€ulos que ae esten presentando

Deberé planear nuevos shows , chras de teatro
¥ bailes

Deberd ctener creacividad , sentido del humor y-
sar dinbdomico

Organizarf distribuird los roles a sus subordi-
nados

Deterd eoatar en contecto con los huéspedes
para conocer sus opiniones francas y frescas
Mantaré espectéculos para fechas especinles
Deberd estsr actuslizando constantements los
espectdculos y hacer las modificacicnes que

crea convenlsantes
COREOGRAFO Y DECORADOR

Tendrd a 8u cargo la decoracién del centro
vacacional

Tendrd 8 mu cargo la coreografia e los espec-
téculos , shows y bailes

Orgonizord eventos esapecimles y hard anunclos
para las nochea especinles

Perfocclonntrld los decoraciones v lo corcografla
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conjuntamente con el animador y organizador
Haré la decoracién de todos los espectéculcs

que se realicen en el centro
INSTRUCTOR TALLER DE ARTESANIAS

Tendrd a su mando el correcto desarrollo de
las actividades de éate departamento

Deberd estar pendiente de sus inventarios,
para pedir con tiempo el material necesario
Promocionard su actividad

Organizard su departamento y su hararic de

acuerdo a sus ofrecimientos
JEFE DE ANFITRIGQNAS

Realizarh 1la dincorporacibn de 1los huéspeden
que acaban de llegar al centro , junto con
las hostess

Supervisard que las hostess y demés subordina-
dos cumplan cotrectamente con sus obligacionos
Establecord horarios , puestos y octividades
Renlizard visitan a las 4reas dec trabsjo de

sy departamento
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= Supervisard 1la buena presentacidn de sus subor-
dinados

- Escucharéd las quejns que tengan los huéspedes,
Yy lleverh a cobs las medidas cortectivas nece-
sarias

- Se encargatd personalmente de los VIPS

- Organizard concursos con su equipo , para

la diversién de los huéspedes

ANIMADORAS DE CONCURSOS

- Planesrd y organizard concursos de domino
bacgammon. ..

- Llevard a cabo el préatamo del equipo ¢ mate-
rial necesario para esas actividades

~ Impoertird clasea de éatas actividades

-~ Unird a las pergonas interesadag en estas

actividades

VISITAS Y EXCURSIONES DE RECREACION

- Perfeccionaréd los circuitos que no esten en
buenas condiciones
- Anunciard y recordard <constantemente o los

huéspedes las excursiones
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Deberd mantener un buen ambilente durante toda
la excursidn
Hard contscto con los hoteles , lugares vy

restaurantes que se visitarén

JEFE DE TIENDAS

Supervisard el adecuade funcionamiento tanto
de la boutique como de 1la tabaquerfa

Llevaréd un control exacto de las ventas
Revisard las sugerencias de los huéspedes

Hard visitas asporédicas a los almacenes
Supervisarf a los subordinados , viendo que
su presentacidn sea la adecuada

Checard los inventarios y pedidos

Autorizarh las compras

Checard el equlipe y material de las tiendas
Estudiard 1n posibilidad de vender nuevos
productos ¥y retirar otros de la venta

Hard 1a premocién de sus productos
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DIRECTOR DE DEPORTES

Cuidaréd el buen funciconomiento de todas las
actividades deportivas del centro vacacional

Se reunird con los jefes de sy equipo periddi-
mente , para que juntos hagen los programas
de trabajo coordinando los deportes lo nmejor
posible

Controlard y orientard a los instructores
a través de sus jefes , o directamente sobre
las diversas actividedes que desenpeian o
deberin llevar a cabo

En coordinacidn con los jefes de deportes,
organizard concyrsos , competencias y torpeos
Hard evalusciones periédicas de los comentarios
de los huéspedea sobre las actividades deporti-
vos del centro

Supervisard la actuscién tanto de los Jefes,
come de los Instructores , hoacicendo recorridos
¥ hablando persanalmente can los huéspedes
Tendri 1o responsabilidad del persensl  que
laobora en =su departamentoe

Fijnrd los horarlos de teabajo pura cuda depur-

te



132

Vigilord que las instslacliones y equipo se
encuentren en perfectoc estado , y que se les
este dando el mantenimiento adecuado

Revisard peribdicamente los procedimientos
y equipos de seguridad
Deberd crear un excelente ambiente de trabajo
c<on su equipo
En caordinmscidn con los jefes de coda deporte,
eastablecerd cuales actividades deberdn cobrarse
Aplicaré sanciones al personal que no cumpla
con sSus obligaciones , hablendo silde éastas
anteriormente comentadas con el director genc-
ral

Presentard los reportes correspondlentes

al departamento de recursos humanos

JEFES DE LAS ACTIVIDADES DEPORTIVAS

Supervisara la eficlente y disciplinadn actun-
cléon de los instructores bajo su mando
Orgonizard horarios , toareas y obligacivaes
e sus instructores como mejor lo considere
Organizard e¢n coordinacién can el dlfvcLar

de deportes , concCursoB , computencins y Ltor-

neos
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Revisaré semanalmente todo el equipo que utili-

cen en su deporte

Se encargari que se de el mantenimiento adecun-

do al equipo , ¥y se llevardan a cabo todos

las reparaciones necesarias

Supervisard la sasistencis y puntualidad del

perscnal bajo su responsabilidad

Al igual que los instructores se encargarl

de algunas clases o précticas

En coso de un visitante importante , 8¢ ocuparé

perscnolmente de &1 en las préctica de su

deporte

Estntrd pendiente de las necesidades y peticio-

naes deo sus instructores , ¥ en caso Necesatio

lor represcntarid en reuniones con el director

de deporces

Autorizari los camblos gque considere apropiados

Yy neccsarios

Controlard y oricntard a sus instructorces

El Jefe de cado departe deberd Llevar a cabo

una campafia dce  publicidad , pura oiruer el

mhximo de gente a pricillcar su deporte
Organizard eventos especiales siemproe qgue

la considere necesario
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INSTRUCTOR

impartird clases de la actividad dcportiva
que representa

Vigilarh y ascsord a los hudspedes en sus
précticas

Participard activamente en lo campaifia publici;
taria de su actividad para aotraer participances
Supervisard las competencias , copcursos y
torneos

Llevard & cabo el mantenimiento de su equipo
y las repnracicnes que pueda hacer sin necesi-
dad de un especialista

En lurn concursos , competencias ¥ torneos
serdin jucces , porticipantes o organizudores

Se reuniran peribddicamente con su Jjefe para
hahlar sobre ¢l desarrolle de g actividad,
o 5§ hay cambios que se deban hacer

Prescentarda o su jefe propuestonsa de slquisicidn
de moterial nucvo

Comentard con su jefe la necesidad de mhs

cqulipo o instructores
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DIRECTOR DE RESERVACIONES Y RECEPCION

Tendrd a su cargo parte del personal que mantie-
ne relociones directas con los huéspedea ,
por 1o que deberd tener una vigilancia continua
y estricta dentro de su departamente , el
cual es muy importaente para causar uneg buweno
impresidn del centro vacacional .

Supervisard todas las Arcas de operacian
de rescrvaclones y recepcidén asi como la com-
putadora , pora mantener una ocupacidn del
cien peoer cilento siempre que sea posible
¥ la mixima eficiencin .

Manejarh persopalmente todas las quejas
resolviendo las que estén a suw alcance o ha-
ciendo el contacto del huésped con la persona
indicada , scgdn la politica establecida .
Planeard 1las actividades publlcitorias para
las temporadas bojas , bonsdndose uvn las esta-~
distices de ocupacidn de oios anterlores
o paro periodos en los que existan pocas reser-
vaciones , o se preven una baja alluencla

turistica .,
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Presentard personalmente los reportes corres-
pondientes o su deportamente , al director
gencral del centro .,

Convocard p reuniones periddicamente parn
sclarar dudas , dar avises ¢ intercamblar
opiniones con su equipo .

Coordinarid 1ss actividades de su deportasento
para unificar los esfuerzos del personal v
evitor la duplicidnd de funciones ,

Sancionard o todos aquellos que ne cusjlan
con sua obligaciones , previa auwtorizacidn
de la direccidén general .

Sentard un cjemplo mostronde su  iniclociva
pora tomnr banjo su responsabllidad alguna
ncclén , o asistir en proycctos v delegar
outoridnd s sSus subordinados , cunndo sea
posible , con el objeto de wsumentar Su desarro-
llo y campo de conocimicnios .

Se responzabilizari de la operaclén eficience,

ecaonémica y diseciplineda de sus cmpleados.
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JEFE DE RESERVACIONES

Supervisard los procedimientos de reserva-
ciones . Tendrd le autoridad para desarrollar -
procedimiantos de reservaciones de acuerdo
con las politicas del hotel , y tomard occlones
para Asegurarse que e¢stes procedimientos derdn
obhservados adecuadamente .
1 Jefe de reservaciones serd dirccramente
responsable ante la direccibn de reservaciones
y recepcidn .

Mantendrd un control del libro de disponibili-
dad de habitnciones , e informard n los depar-
camentos de fechas o perfodos cerrados .
Mantendrd un prondstico semanal exacto median-
te conteo fisico diarie de las reservaciones
para los préximos dias , uti{lizando anl miximo
las thabitaciones disponibles y ainimizando
sobre ventas .

Se resposgphilizard de determinar " fechas
cerradas " y de¢ tomar ascciones hecesarias
parna cerrar dichas fechas en la compuradorn,

Servirf como ejemplo para observar esténdares
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establecidos por el centro vacacional , en
cuantc a presentacidn , conducta y eficilencia
en su trabajo .

Elaborard 1o lista dioris de asistencia del
personal del departamente , reportando  en
ella las ansistencias , faltas , permisos ¢
vacaciones .

Recogerd 1los reporres de 1o computadora
y hard la distribuclén de los mismos .
Tendrd a su cargo 1la elaboracibdn de 1s grifica
de reservociones , para cvicar que cn ningin
mopento se produzcn una sobre venta , siendo
&sea una de las situaciones mis delicadas
en al campo hotelero .

Se epcargard de revisar dinrismente la lista
de reservaciones para el dia sigulente , pasfin-
doela a la rtecepclbn para que ae distribuyan
las habitaciones en la formn mis conventente.
Tendrid 1u obligacidn de ubtener e)] piximo
de ingresos por copncepto de alquiler de habita-
ciunes .

Firmarid vvods la correspondencin  que  sulga

del  departomente y  supervisard toda ln que
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llegue .

Informard a recopcién de la llegada de clientea
ioportantes pars due les proporcionen laos
atenclaones previstas en esos casos .,

Verificard con recepcibébn el movimiento diario
de entradas sin reaervacidn y de salidas anti-
cipadas , con el fin de tener siempre al dla
las grhficas .

Preparard las graficos de reservoacidn pare
prcsentéfselus sl director de reservaciones
y recepcidn .

Llevard el control de 1a nctﬂulizaclén de
la abreviacibébn estindar pars las geaervncinnea.
Instruird o sus empleados en la ventoe de habl-
taciones a su mAximo fngreso .

S¢ mantendrd informado y al dia sobre los

politicos de venctas fi{jadas por lo direccidn.
SUPERVISORES RESERVACIONES
Elabornrd los reportes de dispunibilidad de

habitaciones .

Hard las relaciones de Ludas squeilas agenclas
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de viafes que por su forma desordenada de
trabajar , ocasiofen trastornos en el desarro-
110 normal de las actividades del departamento,
cen el fin de eliminarles como colaboradores
del hotel ,

Una de 1as funciones mHs 1importantes , serd
recibir todas las scolicitudes de reservpcliones,
cambios y concelaciones de habitaciones .
Llevard al d1a 1a grafica de reservaciones
conforme a los diversos nmovimientes gue Je
vaya Llndicando el jefe de recepeidn .

Llevard a cnbo las reservacliones tanto indivi-
duales como de grupe y de allotments

Al finnl de la jornada , hard la 1lisca de
llegadas de huéspedes del dla siguiente .
Atenderd a los clientes que sc preseaten en
selicitud de reservacién e informacidn en
gencral .

Mantendrda din 8 dis octualizado el pizarrén
donde 8e aonota lon informacidén de ocupacidn
¥y torifos , ademis de las fechas cerradoas
Revisarh y aoctyalizard disrfamente la libreta

de habitaciones .,
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Hard los cambios y concelaciones .

Mentendri un estricto control de los no-arriba-
dos , en lo referente a reservacliones garanti-
zadas y Jdepbsitos , cuidando siempre de hacer
lo8 movimientes cerrespondientes .

Atenderd todas las pecticiones de reservaciones
¥ya sea gue lleguen por teléfonc , telégrafo,
coreo , oficinas de hotel o directomente o
la &rea de reservas .,

Actualizard el record al final del dia towande
en cuenta todas las rescervaciones lLlevadas
a cabo en -2l transcurso de la jornada .
Actualizord el 1libro de control de entradas
y aalides .

Enviard las papeletns de reservacidn al archivo
Conocerd la ubicacifn de cada una de los Lins-
talaciopesdel centro , agecsories , capncidad,
horarios y distoncias coen el £in de dnr lo

informacién adecuada a loa clicntes .
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JEFE DE CORRESPONDENCIA E INFORHMACION

- Mantendr& en orden el archivo de corresponden—-
cia del departomento de reservaciones .

- Separard 1la correspondencia firmada por el
jefe del departamentc y 1la dord pera su fran-
queo .

- Contestard correspondencia en general , pidien
do informacién , :qnfirma:iones o telegromas
¥ cartas de diseulpa .

- Cada waidana procederd a lecer los imprescs
de ln computadora , para ordeparlos y posnrlos
a los supervisores de rescrvaciones .,

- Pasard a maquina y archivard 1lp correspondencia
general y documentos del departamento .

- Auxliliard a los reservaclonisntas en los lobores
que se le indiquen .

- Registrard la entrada y selida de la correspon=-
dencia , y 1a depesitard en ¢! buzdn debldamen-
te [ranqucads .

- Mantendri wvctualizados y ordenados los regis-
tros .

- Pondré un recado en la hobitaeidn del cliente

n fin de avisarle que bhay cotrespoendencla
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pareg &1 , y cuidar que &sta le sea entregada.
Mandard 1las cortas a los hubspedes que va
dejaron el hotel a la direccidn de su residen-
cla .

Deberd mantener al dia un cuaderno para que
la correspondencia que llega sea anctada

y este cunderno deberd wantenerse en lugar

segure .

JEFE DE RECEPCION

Se responsabilizarad de la operacidn cficlente,
econbémica y disciplinada de sus cempleados
Llevard un estricto contrel de las habitaciones
del centr vocacional , en lo que se refiere
a su #8ltuyacidn real , 81 éstan ocupadoes
libres o bloqueados , enviando el reporte
correspondicente al Area de reaervaciones .
Supervisard lns osiatencias . puntualidad
y presentacién del personal a =aus Obrdenes
Autorizaréd los cembios de haobitacidn en casos
eapeciales .

Tendrh conocimiento cxacte de cada uns de

las labores desempeiladas por el personal o
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su carge , gquienes recutrritdn a é1 en caso
de dudas .

Delegard funcioenes yo que o3 un requisito
indispensable , y el buen funclopamiento del
departamento , depende de su ndecusnds reparti-
cidén de trabajo y responsabilidades con respec-
to a sus subordinados .

Llevard un control de los documentes de entra-
da , permanencia y salida de huéapedes del
centro vacaciaonal .

Tended n su corgo la elpssorncidn de la grafica
de ocupncidn , pars conocer c¢n términes esta-
disticos , el rendimientoc del hotel .

Firmaord toda 1la correspondencia que liegue
o salga del departamento .

Trotard personalmente a los VIP'S ( reservacio-
nes le avisa de su llegada ) .

Entrenard n suv personal ,

Mantendrs informado sobre las polliticos de

hespedaje de la direcciédn .

RECEPCTUNISTA

Deberid recibir o los huéspedes y repistrarios
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en el centro vacacianal .

Llevard 8 cobo todos los trémites de reglstro
Asignard a les clientes sus habitncjones .
Deberd informar al huésped sobre las politicns
del hotel .

Llenard el cuaderno de disponibilidad de habi-
taciones , ¥y asi mantendrd al dia el estatus
de las disponibilidades de éstas .

Se ocupard de 1los cambios dec habitaciones
de hudspedes que ya se encuentren alojndos
as{ como de las salidas onticipadas .

Formulnrd un reporte tanto de los coemblos
de habiraciéin tomo de las salidas anticipadas
¥y envinrA una copla a reservacliones y otra
a compucadora .

Tendrd sctunlizado el grifico de habttaciones,
para saber quién ocupa determinsda habitacidn,
¥ cuantos todavla se encuentron libres .
Reunirh todn 1o documentocidn necesaris para
que el jefe de recepetdn elabore la graficas
de ocupacidn , v In mantenga nctuslizado .
Prepard el reporte de ocupocibébn , unn vez

verificados los movimlienten thobidos en el
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di{a anterior .
+
- Deberh contar con un alto grado de preparacidn,
prefsentacibn y una excelente educacibn .

- Deberd teper un mognifico aspecto y ser puntual
TELEFONISTA

En el centro vacacionasl , l1la sBeccldédn de teldfonos
es considernda como un scrvicie wmds pars el cliente ¥
ne como uh fegoacle para ¢l hetel . Ea por este , que
las telefonistas estdn bajo las brdenes del director
de reservaciones y recepcidn , Blende éste uno de los
departamentos cuya principal funcidn es dar un buen servi-
clo a los clientes . Esta seceibn es 1o cencargods de
proporcionar lps conferencias solicitadas por los hubspu-
des y los diversos depoartamencos del horel .
- Fueilitard n los clientes la comunicacidan
dentro del hotel as! como la realizacidn y
recepcifn de llamadas ol exterior .

- Recibird y contrelard llamadas telelédnicos,

= MAMenderd lo comunicacidin cen localidades Lloth-
neas o del extranjicero .

~ Atiende la comunicucidn parn losx clicniesn
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y departamentaos del hotel desde el exterior.

- Verificard cada llamada segin las politicas

establecidass por ¢l hotel , pero siempre con

exquisita cortesis .

- Aplicard correctamente el importe y en su

caso , los cargos adiclonnles de cada llomada,

evitando al péximo errores que puedan ewopafar

la buenn imagen del hotel
- Verificard que el equipo
tre en buenas condicicnes
llamadas

- Registrard laos

de trabajo se encuen-

¥y procurard que 1los

movimientos se envien al centador correspodlien-

te ,
de los hubspedes .
- Mantendrd actuslizada

de emergencia ,

la

para ineluivlos en 1as cuentas apropiadas

lista de teléfonos

- Formulard el reporte diasrie de conferencias

Es muy importante aclarar , que e¢n las habitaciones
del centro vecacionnl , no hay teléfone , por lo que
los huéspedes que doscen hacer llamadan , deberdn 1Ir
directamente con los telefonistas Al recibir llamaldaw
para los turlstas , cstas seran anctodes y s enviord
un recado a 1a habltacidn del cliente . Si la llamnda
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es urgente , se intentarl localizar al huésped . No habri
servicio de despertodor s huéspedes , ni se podrd pedir

ninglin servicio desde 1a habitascidn .

Este tipeo de hotel buscas aolejarse lo nids posible del
universo mecoanizade , sofiscticade y conyeminade de las
citudades . Los huéspedes de catos hoteles buscoan pricricar
deportes , descapsar , calma , silencio y es por estou
gque no se instalean teléfonos en las habitaciones , ¥a
que este aparato ligs ol cliente con la ciudad , El servi-
cio de despertador ya sea a través del teléfono conmo
directamente a lo puerta de la habitacidébn no existiré
yo que se considerd que no debe de haber nada que sistemo-

tice 1a vida del huésped mientram esta ahf .

Lo telefonista deberd de tener siempre o disposicidn
de las hubspedes , directorios teléfonicas y mapas de

.1la ciudad .

CONSERJE DE RECEPCION

- A ln llegada de los clientes recibird el equi-

paje .

- Acompniarh a las personas a reglrirarse .



Canducirh al huésped m su cuartoe llevando
las maletas .

Encenderd lss luces y mostrard 1o hobitacidn,
Informard ul recepcionista de las quejas reci='
bidas .

Se presencerd en 1w habitoncidn del huésped
que sale y 1llevard el equipaje & recepcién
Localizard 8 los huéspedes que se encucntren
fuers de sus hobitoclones pere dentro del
hotel , on caso de uno llamnds teléfonica
urgente .

Mantendrd limpiss las Areas cercanas a 1o
entrada del hotel ,

Llevard 8 1las habltaclones loa avisos vy/fo
recados telé&fonicos .

Colaborard con la seguridad dol hotel , repor-
tando cuslquier anomalia en freas piblicas.
Proporcionard texis u otro vehliculo que solicl-
ten los clientes .

Custodiard el cquipnje o paquetes pertenecien-
tes a clienctes que , habiendo liquidndo s8u

cuenta , afin no ebandonen el centro vacacional,
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OPERADOR DE LA COMPUTADORA

Hantendrd el ailstems en buenas condiciones

y le dard mantenimiento .

Tendrh el patado diarip de rasaervacienes de

un pericdo largo .

Esrarid al corriente de todas laa reservaciones

que se hacen y pasard una copia a recepcibn.

~ Hard todos 1los cambios o madificacionos de
reesrvaciones pecegaries ¥y aquelles que la
recepeidn diga

- Esturd coneccado directagente con laa demas
oficinas de reservacionea , y a pesar de no
conncter a la persons que hizo la reservacibdn ,-
conocerd los descos del cliente o través de
lans ggpecificacliones recibidas por el ordenador

-~ Podré verificar rédpidemente y <con facllidnd
las reservaciones , digponibilidades reoales
de habitaciones , el nimnero de reservaciones
registradas paraz cada dia , tipo y grada de

confirmacién . llegedas y salidas .

Todes estus deates gerfn de¢e suma importencin , ya que
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sirven para establecer las previsiones de compras , pneta-
mente an funclones de los consumos preovistos . Participaon
activamente en la administracibén provisional del centro

vacacional .

Una de las caracteristicas nmds sobresnlientes de las
computadoras , es su velocidad de funcionamiento extreca-
damente alto , que hace posible wuna gran caepacidad de
trabajo realizado con eficiencia , exactitud y conectado
con otras centrales Jue se encuentran a grandes distan-
cias . Ademhs , es una diamipucién noteble de trabajo,
ya que el operador introduciendo una vez los datos a
travéa de la retroalimentacidén autombtica , todas 1as® "

operaciones a¢ realizardn de manera ouwtomética ,
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DIRECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Procurard que su departamento cumpla czon sus
obligacionesr de 1a mejor forma posible .

Deberéd cooperar con los Jjefes de todos 1las
4ress bajo sus érdenes .

Supervisnré los costos de alimentos y bebidas
Controlard 1la rotncibén de alimentos

Decidird cusndo es necesario treabajar tienpo
extra ,

Decidird cuande deben ndquirirse articulos
¥ wvquipo nuevo .
Decidiré los cambilos en el menh
iLlevard un control estricte de higiene persaonal
¥ limpieza de las instnlaciones ,
Cyidarh la prescntacidn de sus empleados .
Establecerid normas de acgurided , para evitar
sccidentes de trabajo .

TendrA que vigilar los inventarios de alinen-
tog , bebidas |, vojillos , cristalerisa para
controlar las pérdidas por rtobos ¥y  rotura
Lievard a cabo visitas a 1o coclnn , restauron-
te , cofeteria , e¢n forma sorpreslva y con

frecuencia .
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Realizaréd teuniones periddicas con los Jefes
de cada érea ,

Su principal respesabilidad consiste en procu-
ror que todos los empleados de su deportamento
hogan correctamente su trabaje y que todo
funcione a la perfeccibn .

Tendrd reuniones con el director general para
informarle d; #u situncidn ¥y desarrollo
Tendrd reuniones c¢con el departamcnto de recur-
sos humanos , pars estar al tantoe de todos
los nspectoa humanos de su Seccidbn ,
Supervisari el trabajo realizude por sus em-
pleados .

Junto con el jefe de compras y el almecenistu
elaborard especificaciones estandar de compras
de alimentos v bebidas .

Viglilard que los sistemas de trabajo se lleven
o cobo segin las normas y procedimientos esta-
blecidas

Supervigard que se lleven a cobo las nornmas
de sanlidad .

Revisard periddicamente los materisles y equipe

que se cwplean ¢en su depnrtamento



- Promoverh 1las buenas relaclones entre sus

empleados .

JEFE DE COMPRAS ©DE ALIMENTOS Y BEBLIDAS

- Se cncargard de gestionar , comprar , propor-
cionar los alimentos §y bebidas necesarios
pora el funcionomiento del departamento de
alimentos y babidas ,

= Deberd escar pendiente que todos las compras
du este tipo , pasen por su seccidén ., antes
de ingresar a otra Areao .,

- Recibird y controlard los alimentos y bebidas.

- Formulard los requisitos de compra

~ Entregord ln mercancia al servicio solicitante

- Controlard las entradas y salidas del almacen

- Se rosponsabilizard de recibir , congervar
y distribuir ovpoertunamente cuslquier producto
que necaesiten

- Llevard wupn inventarioc wexacto de  productos
con fochas de caducidad .

- Realizard un inventario Jde los productos que

debon ndguirirse diarlomente .
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Verificard los menfis para saber que va a salir
¥ que gse necesitard comprar .,

Revisard los precioa ontes de cada comprar,
porque el mercado canbia conatsntemente sus
preciecs y puedeo haber un proveedor nmbims barato,
siempre y cuando haya revisado que la calidad
y cantidad sean igualaos .

Junteo con el directer de alimentos y bobidus
y el nlmacenista, elaborardn espscificacioncs
estandar de compras do alimentos y bebidas.
Autorizerf 1la adquisicién de mercancliaes ctuvos
requisitos no esten dentro de las ecopecifico-
ciones sscandar de compra .

Repertard ol chef los productos de poco nmavi-
miento .

Se ascgurard de que el inventario [lsico e
alimentos correaponda con el kardex .,
Verificard que lns focturas o notas sean selly-
das al ser reclbidas .

Vigilard que lns facturcse scan pasodes a conto-
bilidad .

Al rocibdir los productos , verificard la calie

dad , coantidad y preclo
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Establecerd juntas <con sus emplesdos paru'
evaluar el trabaje reslizado .

Asistird a las junvas periddicas establecidas
por el director de alimentos y bebidas .
Fornulard pedidos 8 los provecdores

Establecerd politicas y procedimientos que
deberd seguir el almacenista cuande reciba

mercancia .
ALMACENISTA

Se encargard de olmocenar los arciculos alimen-
ticlos y las bebidas que seran usadas en cl
hotel .

Recibird y conctrolard la mercencia

Verificard las existencios

Enstablecers normas de 1limpieza tanto dte laos
instlaciones como personales

Junto con el Jefe de compras y el director
de alimentos y betidas , elaborarii especifica-
ciones esthndar de compras

Marcard lo mercancia del anlmacen con su precio-

y fechs de recepciftn asl como tamblén fecha
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de caducided

Revisard aspectos de higlene en el almacén
Revisard cransferencias entre restaurante

¥ cocina

Se encargard de llaver a cabo los inveptarios

fiasicos del almacén

Estard en contacto constante con el jefe de

compras , para poder mantener inventarios

pequefos , y estar alerts de los puntos de

reorden

Supervisari las tareas del auxiliar

Mantendtd reuniones con el jefe de compras

peribédicamente '
Avisaerh al jefe de compras cuando se eate

terminando algln producte antes de lo previsto
Supervisard que se Iimplante el procesc PEPS

{ es decir que los productos saldrén en el

oredn de primerns entradas , primeraos solidas)
Surtird 1lus requisiciones <correpondlentos

y el auxiliar las entregari
AUXTLIAR

Auxllinrd el almpcenista en todas los tarueas
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que éste lo requlera

Ayudard al jefe de coopras y al almacenista
en el establecimiento de mAximos y minimos

Se asegurard de que lasz carnes fries esten
en los congeladores envueltas correctamente

se asegurard de que todos los productos del
almacén , hayan side marcades cen su  precio
y fecha de recepcidbn y caducidad

Realizard todos los aspectos de higlene en
el aleacén

Realizarh ctransferencias entre rtestouronte
y cocina

Entregard las requisiciones

JEFE DE PREPARACION DE ALIMENTOS

tede lo relotive al personol de cocina

principalmente en los sigulentes aspectos :

Supervigard el trabajo del personal

Elaborard los horaries de trabajo

Hard juntas periddicas con ol personnl
Escuchard comentarius y sugerencias del perso-—
nol

Mantendrd buenns relociones de trabajo
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Aslgnari lus tareas

Elanborard 1las reugisicicnes para la oficina
de compras

Se responsobilizard de la elaboracidn y actus-
lizacidn de menis

Revisarid , onalizard y autorizard las reguisi-
ciones de olimentos que los cocinercs solieiten
al almacén

Colaborarf en el establecimiento de oinimes
y méximos del almacén de alimentos y bebidas
Autorizord transferenclas de dree

Asistird a las jJjuntas del departeamento de
aulimentes y bebidas '
Supervisard ol limpleza de la cocina en coordi-
nacibdn con el jefe dec cocina

Controlard los notificaciones de eventos para
la eloboracidén de alimentos especioles o dife-
rentes

Vigilard que los sistemas e trabajo se llevaen
an cobo megln las normas y procedimientos estu-
blecidos

Supervisard que se lleven a cabe las normas

de sanidad en lo preparacibn de alimentos



Revisard periédicamente lom materiales y equipo
gue se aopleen en su departamente . Analizaré
los inventarios

Seleccionard y evaluard peribdicamente n los
smpleados jue dependen de &1

Eatablecerd el pericdo para el plan de rota=-
‘clén de menta

flarA el control de servicio de comida para

el personal
JEFE DE COCINA

Vigilard que los cocineros preporen los alimen-~
tos de conformidad con les recetas esthndar
Eatablecerd Juntas con los empleados de su
drea para evaluar el trabajo reanlizado e im-
plantar programas para mejorar el deportamente
Asistird a las Jjuntas periddicos con el Jjefe
de preparecién de alimentos

Mantendrd lo disciplina y aseco cn ¢l personal
Supervisard la calidad de los alimentes que
llegon a la cocina

Aplicard procedimientvs patra una mejor rotacidn

do inventarios en la cocina
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Inspeccionard porciones , guarniciones , lim-
pleza y decorncidn de los plarillos
Supervisarh le epliceacidn de normas senitarias
y de meguridad
Superviserdh y hard revisiones peribdieas prin-
cipalmente en los ssapectos de organizacibn
control y sanidad
Supervisard la presontacién de los platillos
Controlarh ¢l adecuando 1lavado de plates,
cristaleria , ollas , wutensilios , etc,..
Progromard el trabnje de los copleados de
limpieza
Comprard los equipos de vajillas , criscgl,
utensilies , ete...
Llevarf wuwn control de 1lp rotura de loza v
eristpleris en la lines de lavade
Controlarh peribddicamente los cortes del corni-
cCcro
Supervisar) ol nmantenimiento en general de
la cocinn
Supervissrd la preparacién de 1los slimentos
Dirigira . wupervisnrh y controlerd , las
funciones Jdv i produccidn de placilles , lim-

picze y mamenimionlte del equipo y contrnl
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de materin prica

COCINERDO

Serfd responsable ante el jefe de cocina ,
de la preparacibn de slimentos

Conoceri las recetes estandar de cocina

Pedird matveria prims al almacén , previe auto-
rizacidén del jefe de cocins

Elaborard salsas

Conocerd los tiempos de coccibn de los alimen-
tos

Conocerd y aplicnrd las técnicas pare asar
y hornear

Prepard los alimentos para el restaurante
y la cefeteria

Evitarsd el desperdicio de materinl sobrante
al elaborar los platillos

Conocerd los tipos de corres en las carncs
Prepara alimentos para el servicio de eventes
especinles , segin notificaclén recihida
Decorard 1la presentacidn de oalimentos paras
los buffets , y conocerd y aplicard técnlcae de
decoracién en el montoje de buffets , con
18 cooperacién de los eyudantes

Supervisard el trabajo de sus ayudsntes
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Revisarh diariamente ls cAmara fria , refrige-
radores y mesa fria con el fin de que todos
los elimentos © salsas del dis anterior secan
usados y sprovechndos correctamente

Elaborathd el " box lupch ™

AYUDANTE

Preparard guarniciones
Ayudard en la preparacién de ensaladas
Elaborard spleas y mayonesas
Rebanaré carne
Preporard porcicnes

Limpiaré legumbres , frutas , etc...

Revisard diariamente 1la exfistencia de Jlos
alimentos
Limpiard y molerd la carne

Encenderé e¢stufas y hornos

Preparsrd 1los alimentos que estédn bojo su
reaponsabjlidad y ayudard al cocinero en la
preparcibn de especinlidades y platillos
Suministrord ngun y hielo

Suministrarh ol restaurante y cafcterfa cald,
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mantequilla , mermelads , galletas , etc...

CARNICERO C e

Controlard y surtirhd de carne a los cocineros

y ayudantea de la cocina

Preparard todo tipe de carne segiin el mend
Llenarid las requisiciones de carne para que
lo surta el almacén de nlimentos ; estds deben-
ser autorizedas por el jefe de ecocina
Controlard la calidad de la carne

Cortaré la carne segln las porciones estobleci-
das de antemano

Limpiard y molerd 1o carne asistido por el
ayudante

Aplicard métodos pore congelar y descongelar
todo tipo de carne

Preparard carne para distintos tipoas de plati-
los , por ejemple , menudo y consomés

Rebanard jambn , rtocine , salami y cornes
frias en general

Deshuesarf poile

Fileteard pescade



167

Porcionerd mariscos

Preporard brochecas

Elaborarl corne adobada

Preparard todo tipoe de carnes , & la parrilla,

asadas , al carbdn , ¥ en su jugo , etc...

PASTELERO

Elaborord : ponaderis ., pasteleria , confive-
ria y heladeris '

Prcparuré postres permanentes , postres del
din y postres pars el buffet

Colaborard con el Jjefe de preparaclon de ali-
mentos en la elaboracibn del mend en lo que
a postres se reflere

Elabvorarh pasteles pora eventos especiaoles
{ bodos y cumpleafocs )

Efectunrd decoracicones para la mejor presento-
cibdn de los postres principalmente cn el buffer
Elaborard flanes y gelatinas

Colaoborard con el ceocinero ol claborar volu-

vones , cmpanadas , profetiroles , terrinos
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LAVAPLATOS , LIMPIADORES , MOZQS

Son los responsables de lo limpieza de las
cocinas , restautonte ¥y cafeteria

Responsable de mantener completo el &quipo
en las 4&reas de preparacidn y servicio de
slimentos

Controlard el desalojo peribdice de la hasura
de la cocina y reataurantes

Oparard 1n mbquing para lavar vajilla y crista-
leria y 1o acomodard

Limpiard el plaque

Lavard ollas , cacernlas , marmitas , etc...
Limpiara el frea de recepcidn de alimentos
Acomodarh envases vacliosa de refrescos , cerve-

zZas ¥ vinos

JEFE DE RESTAURANTE

Evaluard peribédicamente a 1los ecmpleados que
dependan directamente de &1

Establecerd juntas can los cmplcados de su
departamento paru evoluar ¢l trabeju rcalizado

y establecer programas poro mejerar
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Seri responsable ante el director de alimentos
y bebidas del servicio a la mesa proporcionado
en ¢l restaurante

Asignard tarecas a sus empleados

Programard turnos de trabaje y vacaciones
Supervisard puntualidad , ases y disciplina
de sy personal

Controlorh el uso de materiales y el equipo
de restaurante
Copacitard a su personal

Haréd revisiones perlédicas de orgoanizocién

control , soanidad y servicio en el restaurante

MAITRE
Tendrid la autoridad suprema en 1o referuente
ol serviclo a loas mesas
SerAh responsable de todas 1las comidas queo
se sirvan on ¢l restouronte
Supervisard la presentacidén de los platilios
a su llegnda al restosurante
larfd gue se corrijan ctodas laos deliciencias
6 orrores ue Jdpidrezensn on el restourante

Suptrvimard la calidad del servicio
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poaibles saluciones

170

que jas

de 1los clientes

y buscars

Actender§ personalmente a los clientes importan-

tes dentro ide su Aren

HOSTESS

Tendrd a su cargo las reservaciones de mesas

Derd 1a bienvenida a los clientes y los condu-

cirh a sy mcea

Distribuiréh

equitativamente

la clientela en

las diferentes zonaw del restaurante

Intervendtrd en los problemas que puedan presen-

tarse entro cliente y mescro

y de ser necesa-

rio pedird la intervencibn del maltre

Cuando ¢l restaurante este lleno

rA a8 los

pasar al bar

Deberé

ser amable

francés

tener una

espaiiol

clientes

y dominar

L]

sino

presentacibn

aleman

que

algin

.

los

idioma
)

no rechazo-

Invitard a

¢

gxcelente

inglés,
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JEFE DE MESEROS

Serhd el responsoble ante el maitre del perfec-
to funcionamiento del restagurasnte

Tendréd a 8u cargo 1ln presentacidn general
de su estacién y de los meseros , al igual
que el dessrrolle de sus labores , antes y
despues del servicio dentro del restaurante
Tomars 1o érden del e¢liente y checard que
se lleve a cabe

Entregard la comanda al meseroc y superviseré
que sco surtido en la cocipa a la mayor breve-
dad posible

Mantendrd un ombiente de cooperacién entre
el personal del reataurantce

Mantendrd una comunicacidn constante con -
sus subordinados

Debera hacer los cambios necesariocs para obte-
ner mejor cootrdlnacidn entre BsBu personal ,
para formar perejus que sc acoplen lo wmejor
posible

Supervisard lo calidad del ctrabojo de los

mesercs
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Supervisard que la " Mise an place " tenga

todo leo indispenaable

MESERQS

Se responsabilizard del correcto montaje de
las mesas

Limpiards 1ias mesas , estaciopes de scrvicio
y demds mobiliario del restaurante

Conocerd el uso del material y equipoc de au
frea de trabajo

Cambiard los blancos

Deberd conocer el correcte mancjo de la loza
y criataleria

Serd responsable de tener listas las mesus
con todeo lo necesatio

Ayudoréi a 1las hostess cen cl acomoda de los
clientes en los mesas

Se presentarfi al cliente con amobllidad y
cortesia

Conocerd perfectamente los platilles del mend,
asi como el tiempo de claborsclan , y los

ingredientes con los que estlin preporados
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Se presentord al trabajo debidamonte aasvado
y correctamente uniformado

Ayudard a lo limpieza del equips y mobilijario
del restaurante

Serd responsable que al desccuparse una mesa
sy limpleza y cambio de mantel se realice
con lo mayer rapidez

Supervisard que los saleros y pimienteros
esten siempre limpios y llenos

Deberh tener la cepucidad parn organizay la
distribuciédn de las mesas a su cargo

Deberd ser simpre cortes , Bin presionar al
comensal , pero asegurdndose de que el serviclo
sea rdpideo y correcto

Deberd tener siempre a la mano encendedor
o [GBforos para suxilinar al cliente

Deber& llevar todos los platocs en unag charola

¥ nc en los monos

Debera estar siempre pendlente de los requisi-

tos del cliente

JEFE DE BARES

Supervisard lo correcta preperaclén de vodas
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laa bebidas solicitadas poer loa huéapedes
Vigilarhd la adecuada sanidad del local

Revisard las exiscencilas

Llevard o cabo la coordfnaciédn {interna de
la barra . & base de una supervisién directa
Tomaré en cuenta las recomendaciones del jefe
de bar y de los cantineros

Serd reaponsable ante el director de alimentos
5y bebldas de la operacibén de los bares
Seleccloenurd , capacitard y evaluard a 1los
jefes de bar

Establecerd el surtido de bebidas que dehe
prepatrar cada bar en el hotel

Verificard puribdicemente los miximos y minimos
de bebida que debe tener cada bar

Supervisard la adecuades rotacidén de inventarios
Autorizard transferencios entre bares o algin
bar y la coclna

Mantendra buena relacién con los jefes de
otras Areas , coordinandose sobre aspectos
de importancia mutun .

Elaborurd cn coordinacién con el jele de bnr

las recetas estahdar de bebidas
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JEFE ©DE BAR

Supervisard el trebajo de los cantineros bajo
sus O6rdenes

Escablecerid en cootdinacién con el Jjefe de
bareas los rtipos de vino que dcherén gaar en
las bebidas compuestas

Autorizard requisiciones al almacén de bebidas
Reviagarsd sellos en las botellas del baor
Cerrard el bar diariamente , siendo responsable
de que los artficules queden protegides contra
cualguier roho

Asignard turnos de trabajo y tomard lista
de asistencia de su personal

Supurvisarsd que se lleven a ceboe las normas
de sahidad ch la preporacidn de bebidas
Establecerd juntas con sus ewmnpleados para
cvaluar el trabajo realizado y estnblecer
programas de mejoras

Tendrd ls responsabilidad de checar gue teodas
luos bebidas se mezelen adecundomente
Intervendrd en ¢l culdado de las bebidas que
v#tan bnjo su control para ohbtener el mAximo

rendimlento y durscién de los mismos
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Se asegurard de que su equipo de servicie
este en &ptimas condiciones y en todo momento
liato

Cuidard de - las normas sanitarias y medidas
de seguridad para sus empleados

Escucharé quejn; + s8sugerencinos y comentarios
de Bsus clientes y personal

Distribuird equitativamente el volimen de

trabajo
HOSTESS

Tendrd o 8su cargo crear un bucn ambiente on
el bor

Intervendréd en los problemas jque puedan prosen-
tarse

Deberd tener excelente presentacién ,  ser
amable y dominar alghn idiomn

Cantrolar discretamente a la clientelan
CANTINERO

Recibird é6rdenes del jefe de bar

Conocerlh los tipos de bebidas usodss on el
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bar: vivnos, licores, cervezas, referescos..,
Conocerd todos los tipos de botenas

Conocerfd el almacenamiento de vinos

Conocerd la preparocion de bebidas preparadas
Conocerd el tipo de «cristalerla donde

debe servir cada bebida

Hard diarismente inventarios para sclicitar
productos al almacén

Discribuirid y evaluard las tareas de su ayudante

Preparard las bebidas que se requieran en el bar

AYUDANTE DE CANTINERO

Pecihirs ordones dal cantinero

Ayudard al cantinero en ¢l levantastento do lu-
ventarics, para solicitar arciculos al almacen

Llevard requisiciones al almacen

Recibird les articulos del almacen para llevar-
los al bar

Serd responsable de que el bar esce siempre sur
tido de hicvlo

Conocerd tas principales funciones del cantine-

ro y lo cubrird cuando éste tenga que ausentar=
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se
Lavard la cristoleria usada en el bar

En alguncs bares , serd el responsable de
preparar la botana

Se lleveri 1lm bosura , cajos , botellas ,etc...
Cortard frurts ¥ se encargard de otros objetos
bésicos para la decoracién de las babidas
Tendrd el refrigerador siempre lleno con @
cervezns , jugos , refrescos , etc...

Serd responsable de la limpieza de lo barca

JEFE BDE CAFETERIA

Evaluard periddicemente o los empleados nque
dependen dircectamente de &1

Serd el responsable ante el director de alimen-
tos y bebidns del servicio de buffer que se
proporcionn en la cofeteria

Asignard tareas equitativamente o sus empleados
Supervisard puntualidod , aseoc y disciplina
personal

Supervisard el wuso de nateriales y equipo

en la cufeterin
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Colaborard con el director de alimentes vy
bebidas en los programses de esta Area .

Hard revisiones perildicas de organizacibn,
conctrol , spnidad y servicio en 1a cafeteria
Supervisard , especialmente la presentacidn
y culdado de todoa los aspectos decoratives y -
la dmogen de los platillos servides en el
buffer

controlard , analizard y autorizard todes
las requisiciones del departamento

Escuchard quejas , sugerencias y cozentarios

de asuys clientes ¥y empleados

CAPITAN

Serd al responsable ante el jefe de cafereria
perfecto funcionamiente de 1a cefeterla
Controlard a los moseroa , as! come el adecua-
do desarrollo de las eccividades dol “uffet
Eastarfi pendiente de que todo este Lion prescn-
todo ¥y en cantidades suficientes

Supervisard el aseo general del lugar

Supervisar$i que loa cmplecoados lleven a cobo
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.9us8 labores adecuadamente
Asignarbé a cads meserc sus mesas
Supervisarid la buena presentacidén de sus em-
pleados
Supervisari el montaje correcta del buffet
Controlard que el material y equipo esten

slempre completos
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En este capitulo se analizardn sucesivamente los
resultados obtenidos como respuesta a cada pregunta formu-
lada en cados uno de los dos cuestionarios . Para esce
efecto , se elaborard un cuasdre porcentual de frecuencia
de contestacibén para las alternetivas a las diferentes
preguntas , ilustréndolo con una gréfica y a continuacidn

una breve interpretacidn .

Posteriormente , en base m la informacidén obtenida,
sce dardn dos perfiles, el primero de las personos que
van 8 los centros vacacionnles { cueationaric #1 ), ¥
¢l segunde serd el perfil del grupo de perscnas entrevis-
tadas que aunca han ido @ un hotel de escte tipo ( cucstio-

nario #3 ) .,

Una conclusién general dard fin a este Seminorie

de Investigacién .
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FICHAS DE CAMPO CUESTIONARIO I

Personas que han estado en un <entro vacacional
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DATOS DEL ENTREVISTADO

PROFESION
ABOGADOD 3.33%
ADMINISTRADOR 6.67%
AGRONOMOD 10.00%
AMA DE CASA 6.6
ARQUITECTO 6.675
CONERC;;?If.INDUS- 6.671
DISERADOR 3.33%
prETons, S1COLE 10,001
ESTUDIAMTE 23.35%
INGENIEROD 16.67%
PILOTO AVIADOR 3.33%
PROFESOR 3.33%
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EDAD

19
27
35
43
50

s 26
a 34
a 42
a 50

en adelante

53.33%
10.00%

6.67%
20,002
10.002
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SEXQ

MASCULINO

FEMENIKRO

53,332

46,673
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ESTADO CIVIL
SOLTERO 50.00%
CASADO 50.00%
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PREGUNTA No. 1} L SON SUS ACTIVIDADES PLANXEADAS LO
QUE MAS LE ATRAE DE ESTE TIPO DE
HOTEL 7

}-3 4 86.67%

NO 13.33% o

Un alte porcentaje del grupo de personas entrevistodas van
de vacaciones a un centro vacacional , atraidas por sus ac

tividades planeadas .
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PREGUNTA No., 2 ¢ CUANDO SALE DE VACACIONES, PIENSA EN:

DESCANSAR 30.,00%

DESARROLLAR
ALGUNA 60,00%
ACTIVIDAD

DTRO;

*CANBIAR DE ',_
AMBIENTE -67%

®*DIVERTIRSE 3.333 =

En 1la actualidad , 1a mayoris de estas personas salen
de vocaciones con la idea de desarrollar alguna actividad,
Cobe seiinlar que exlste un gfupo importante que desea
tan solec descansar y una minorla que lo hace cop lo idea

de camblar de ombiente .
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PREGUNTA No, 3 L QUE INSTALACIONES Y/O ACTIVIDADES
LE LLAMAN LA ATENCION 7

——
TODAS 6.67%
DEPORTIVAS 40,001
ESPECTACULOS 6.671 |um
DEPORTIVAS Y 13,372
DE CONVIVEXNCIA
DEPORTIVAS Y

6 . : p——
CULTURALES 16.67
RECREATIVAS 10.00%
RECREATIVAS Y

3.32%2 =
DIVERSION
CONVIVEXCIA 3,332 =

Lo actividad que mids llama la stencidn es la deporviva, se
fuida de las culturales y de convivencin conjuntamente con
la deportiva . Se puede aprecinr una notable Lendencia
de este grupo hacis Ins actividades en que pueden tomor
parte periva, y uns miporia prefierc los espectacvlos

y de convivencin en dénde In participocidn os posivae,
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PREGUNTA Xo. & - & COMO LO TRATARON ?
EXCELENTE 26,677 [—

MUY BIEN 53.33%

BIER 16.67% ———

COMO REY 3,338 |om

l.a opinidn del trate recibido por leos huéspedes es alta-
mente sntisfactorio , ya que ne hay ninguno persena fque

lo considere pegativo ,
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PREGUNTA Ne.5 ¢ ES USTED DEL TIPO DE HUESPED QUE
LE GUSTA PARTICIPAR EN LAS ACTIVIDA-
DES QUE OFRECE EL HOTEL ?

51 93,333
NO 6,675 |mmm

Casi la tortslidad de Llus personas entrevistadas que van
a este tipe de hotel, le gusta participar en las acerivida-

des que ofrece el centrou vocaclional .
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PREGUNTA No. 6 { CREE USTED ADECUADO TENER INSTRUCTO-
RES ESPECTALIZADOS EN LAS ACTIVIDA-
DES QUE OFRECE EL HOTEL ?

51 100.00%

h{+] 0.00%

En €ste puntu sc puede apreciar una uvnanimidad de criterio,
creyendo adecuada le presencia de instructores especialil-

zadus en las actividodes que ofrece el centro vacacional.
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PREGUSTA No. 7 { QUE ACTIVIDADES LE GUSTARON MAS ?
DEPORTIVaAS 43.33%
CULTURALES 23.33% bve—
3 v - C
RECREATIVAS ¥ DE . .|
DIVERS IO [ ———
OTRAS: TODAS 6.67% ham

Las actividades deportivas sen las gustaron mis a ep
s1 1la mitad de los cntrevistodes , mientras que la otra
mitad se dividen entre las culturales y recreativas/diver-

stbn .
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PREGUNTA No. 8 L FUE SATISFACTORIA LA LABOR REALIZADA
POR LOS INSTRUCTORES DE LAS ACTIVI-
DADES EN LAS QUE PARTICIPO ?

SI 100.00%

N0 0.003

La Jlabor renlizada por los instructores ha sido de 1la

totalil =atisfacclédn de los hubspedes ,
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PREGUNTA No, 9 ¢ ESTA SATISFECHO DE LA LABOR QUE
REALIZAROYN LOS INTEGRANTES DEL
DEPARTAMENTO DE RECURS0S HUMANOS ?

sI 96.67% fu—

No 3,323 e

Casi todos lvs huéspedes estdn satisfechos de la {aboer
que realiza el! equipo del departamento de Recursas lumanoes,
perc una minorfa , epinifn muy importante de tener on

cuentn , quedo insatisfecha .
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i LE GUSTA ESTE TIPO DE HOTEL ORIEXNTADO
AL DEPORTE Y LA PLACENTERA ESTADIA?

PREGUNTA No. 10

81 {00, 00X
No 0,00%

A todes los entreviatudos les gusta este tipa da heted,

ya que hyacun la posibilidad de desarrellar ocrtividades

¥ nsi lurmar parte de la vida del cenctro vacacianal e

ung Feorws setivae .
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PREGUNTA ¥o. 11 ¢ CREE USTED OQUE ESTE TIFO DE HOTEL
TERGA  ACEPTACION Y SE GENERALICE
SU TIPD DE ORGANIZACION 7

s1 93,33% —
80 6,677

La gran mayoria de les entrevisiados creen que este tipo
de orgenizacidn se generalice, conforme se vaynm hacicndo

conecido
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FICHAS DE CAMPO CUESTIONARIO 1I

Peraonas que nunca han ido o un centro vacacicnal
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DATOS DEL ENTREVISTADO
PROFESION

ADMINISTRADOR 6.707%
AMA DE CASA 10,00%
ARQUITECTO 13.30%
ARTISTA 3,302
ECONOMISTA 10.00%
ESTUDIANTE 33.30%2
FOTOGRAFO 3.30%
INGENTERO 5.70%
INTERPRETE, TRA- -

nI'CTOR 3.30%
IROFESOR 6.70%
PUERICULTOR 3,30%
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EDAD

19
27
35
43

50

a 26
a 34
a 42
a 50

an adelante

50.00%
10,00%
10.00%
13.30%
16.70%
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SEXO

MASCULINO

FEMENINO

43.30%

56.70%
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ESTADO CIVIL

SOLTERC

CASADO

56,70%

43,30%
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PREGUNTA No, 1 & BSABE USTED CUAL ES LA PRINCIPAL
FUNCION EN UN CENTRO YVACACIONAL?

51 40.00%
50 20,008 |mm—
TIENES UNA  ,0 oz

IDEA

Laos personoas entrevistadas que nunca han estade en un
centro vacacional , desconecen sSu principal funcidn ¥

sdlo el cuarenta porciento la conocen ,
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PREGUNTA No, 2 i{ PORQUE NLNCA HA IDO 7

FALTA DE INFORMACIOX 80,003
FALTA DE INTERES 16.70%
NO ME GUSTA 3.302

La gran mayerla de este grupce de cntrevistados nupca
han ido o un centre vacaclonal por fonlta de informacién.
Un porcentaje notable por falta de interes , y una minoria

parque a pesar de no haber estado nunca , no les gusta.
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PREGUNTA No. 23 ¢ CUALES SERIAN SUS EXPECTATIVAS DE UN
HOTEL DE ESTE TIPO 7

PRIVACIDAD, GENTE AGRADABLE 3.3%
DIVERSION, CONVIVENCIA

66.7%
ACTIVIDADES
BUEN SERVICIO ¥ AMBIENTE 6.77 jmur
BUENA ORGANIZACION 13.3% jusummn

NINGUNA, NO ME INTERESA 10.0% r

Las expectativas de mis de la mitad de los catrevistados
concuerdan toctalmente con los esqQuemas de un centre vaca-—
cional, miontras fnue un tercio de edte grupo busca espec-—

tativas distintas .
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PREGUNTA No. & ¢ LE GUSTARIA PARTICIPAR EN ALGUNAS
ACTIVIDADES OFRECIDAS EN EL HOTEL?

81 %0.00% NO 10,003
PORQUE _? PORGQLE ?
*No contesto 6.67% *Yoy a descansar 10.007

*Son parte de
1a diversién  43.23%
¥ convivencia
*facrividades
que en la vi-
da cotidimna  20.00%
son dificlles
de desarrollar
*4e gusta hacer ,
actividades 20.00%

CUALES ?

#No contesto 3.33%
*Todas 13.332
*Deportivas,
Recreativas 43,937
y de *
Diversién
MDeportivas
Recreativns 16.67%
*Deporeivas
Rogénlicus 3.33%
#*Deportivas
Culturales 6.67%

A lu gran mayorly ice gustarfa parclelpar en las actividades que ofmce

el hotel, princlpalmente en lag deportivas ; ya que son oclividades -
que en la vida cotidisna son dificiles dco desarrellar , a pesor de que

forman parte de la diversion y convivencia .
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PREGUNTA No, 5 é CREE USTED QUE SEA NECESARIS La
PARTICIPACION DE INSTRUCTORES ESPE-
CIALIZADOS EX LAS ACTIVIDADES DEL 1O-

TEL ?

s1 86.67R%

No 6.675
EN ALGUNAS 6.67%

Una olta mavoerla constdera que 1a participacidn de ins-
tructores especializadas snerfn adecunds , mientras que
una minorin se divide en dos grupos , las que deflpitiva-
mente no 1o creen necesario y ¢l atro tan go0le on alpunds
actividades cteven convendente lo gnrticlpactlin de fnstruc-

tores .
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PREGUNTA No. & ¢ S1 HAY CLASES PROGRAMADAS DE LOS
DEPORTES Y ACTIVIDADES, PARTICIPARIA
USTED CON LOS HORARIOS ESTABLECIDDS?

s1 73,332
X0 26,07%

Un alte porcentaje de los entrevistodos 4se adaptaria
a horarjos cestablecldos para poder participar en las
nctividades progromadas por o] hotel . Aunque hay que tener
en cuchta que uns cuarta parte del grupo no esta dispuesto

a aceptor huraries .




210

PREGUNTA No. 7 ¢ CREE QUE EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS SEA EL MAS IMPORTANTE EN
UN HOTEL ?

51 B0.00Z
hiv 20.00%

El departamente de Recursos Humanos os ©l1 mds impotrtan
te para la moyoria de los entrevistados , pero uno fquinta

parte cel grupo no lo considera asi .




211

PREGUNTA No. 8 i CUANDD SALE DE VACACIONES, QUE ES
LO QUE ESPERA USTED DEL HOTEL ?

* INSTALACIONES LUJOSAS 6.67%
* MEDIO AMBIENTE SELECTO 6.67%

* ATENCION Y SERVICIO EX
CELENTE

* OTRO; BUENAS INSTLACIQ 1,333
NES DEPORTIVAS . :

83,2332

A pesar de que una minoria prefiere Inscalaciones tujosas,
una mayorfa consideradle busecs ante todo una atenclon

y wsdervicio excelentes . E£s un servicio intengible o]

nue mis lcos interesa .
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PREGUNTA No. 9 i REGRESARTA USTER A UN HOTEL EN DONDE
LA ATENRCION NO HAYA S1IDD DE SU AGRA~
DO O COMPLETA SATISFACCION ?

51 0.00%
NO 73.33%

SOLO EN CASO
DE QUE N0 HA26.67%
YA OTRO LUGAR

La direcciédn de un hotel dehe de tener en cuenta cste
punte, ya que camg pademos observar a través de estas
resultados , este servicie intangible es cesencial para

uitit futura ¢oncinuidad del huésnped




CONCLUS1ONESTS



PERFILES
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A través de 1la ipnformacidn obtenida por aedio de
la iavesatigacién rcalizada, se pucde concluir lo siguien-

te

Se han obtenido dos perfiles, el primero de las

personas que van a los centros vacacionales, y el segundo

de las personaa que nunce han 1ide .

Con los datos obtenidos en el cuestionario No, !,

[ Personas que van a centroa vacacionales ), ae obtuvo

el siguiente perfil :

La principal razén por la cual el B6.6% de la gente

va #a un centro vacaclonal, es pet sus actividades planea-
das, en las cuales el 93,337 de los huéspedes participan
activamente . E1 60 de estos turistas, ecuvando solen
Ju vacaciones van con la lden de desarrollar alguna acti-
vidad, mientras que un 40% van en plon de jugar uwn papel

pasivo, como descansar & buscar un cambioc de ambiente,

Se oprecia una c¢laras divisdidén en el tipo de activi-
acuerdo a la edad de¢ las persovnas., Loy vacacio-

dodes de

nfstaa cuyas edades van de los 19 4 los 35 atfios, se incli=-
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nan por las actividades deportivas principalmente (43,3X),
y deaphes loa recreativas/diversibén ( 26.6% ), cultura~-
les ( 23.3% ) y de convivencla, mientros que los huéspcdesn
de 35 afos en adelante, gencralmente prefieren las activi-
dades mis tranquilas ¥ que requieren un menor esfuerzo
fisico, como son entre otras, los culturales e intelectua-

les, juegos de mesn, etc... .

Lo gran mayorfa de los entrevistndos eatin satis-
fecchos con la labor realizado por los integrantes del
Departamento de Recursos Humonoes, el 3,31 de los personas

cathn insatisfechas .

MAa ecspecificamente, ta participacién y satisfaccldn
de 1o labor realizada por los instructores especializados
en las actividades que ofrece el Centro Vacacionsl tienc

uno aceptacidn total.

La opintdn sghre estos hoteles, es en Jiferentes
grados 100X peositiva, No hubo ningidn cntrevistado gue
cansiderard que le havan trotado mol. Toedos estdin contuen-

tos con el trate que recibieron, en Jdiflerentes esculns

que van de " Coumo Rey ™ hasta " Bien ", pusande pur cxge-

lente v muy bien .
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Finalmente, 1la aceptacidn de este tipo de hotel
orfentado al deporte, la diversidn y la estadia placentera
es total , del completo agrado de 1os huéspedes y cl
93,3% creen que en un futuro ¢crcano su organizacidn

tan particular se generalizard con éxito,

El siguiente perfil! sc obtuve con los datos del
acgunde cuestfonarlo ( Peraonas que nhunca han ido a wun

centro vacaclennl ) :

La razén de mis peso por lo cual los entrevistados
nunta han cstadeo en este tipo de hotel, es en un 80,03
por falta de Informncibén y el 16.7% por falta de interés,
pere es importante aclarar que el 66.7% esperaria de

un centro vacacional lo que ofrece,

Al 90.0% de las personas les gustaria partieipar
en algunas oacrividades ofrecidas por el hotel; el 86,02
cre¢ gue la participocién de instructores especlalizados
podrls ser adecwads en todas las actividades, mientrmu
gyue el G.6% sélo en algunas. El 6.6% restante no conaidera

necesari la presencia de especiolistas.

Parag poder participar en las actividades orgagizodas



218

por el hotel, al 73,3% de los entrevistades nho les ilmpor-

taria tener que adaptarse s los horarios establecidos.

La preferencia del tipe de mctividades que les gus-
tarla desarrollar, es el misma que en el perfil del cues-

tionario No. 1 .

Las expectativas del 83,3% serian que el hotel les
proporcione una satencidén y servicio excelentes, mientras

que una minorin buscan comodidad en las instolociones.

£1 B80.0% considera que el departamento de Recursos
Humsnos es el wés importante de un hotel; ninguno de
los entrevistados regresaria s un hotel en donde la aton-

cidn no haya sido de su agrado y completa satisfaccidn,
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A través de este Seminaric de Investigacidén, su
ha podido ver gue el turismo tiene lugar si cxisten cler-

tns atracciones que motivan al viajero.

El centroc vacacional ofrece los saervicics hoteleraos
habituales, pero puesto que la clientela se componve prin-
cipalmente de vacacionistas con ganns de divertirse vy
hocer deportes, su principol funcidén es proporcienar
actividades deoportivas y de entretenimiento a los hubs-
pedes. Los instructores y animadores serdn las personas
encargndas de organizar todas estas actividades. La fornmo-
ciédn profesional & técnica de estos gentes es importante,
pero también sera esencial lo calidad humana y la solida-
ridad a la vocacidn que los hard desempefar adecundamente
sus funclones. Cusndo se hobla de deportes y entreteni-
miento, no se trata de un arsenal de distracciones, diver-
siones y deportes mAs & menos orgonizades, se trara de
dar vida & la comunidod, esforzidndose de llevar o cuobe
los deseos y ospliraciones de cada uno dJe sus miembros,
con imaoginacién y originalidad; é&sta seru la tarca de
todo el personal de Recurusos Humanos del centro wvacacio-

nal .
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Todas las organizaclones estdn esatructuradas en
torno u 1la gente, ¥y é8to es parcticularmente clerto en
hoteles y restaurantes, dénde el contacto con la clientela
es de¢ capital importencisa. Es ioportante aclarar que
la calidad y ¢l servicio en los hoteles no depende del
nimero de habitacicnes, ni de los clientes, stno de la
funcionalidad de la instalacién flsica, de la vocacién,
de 1la preporacidén de la persona $dénea, ¥y sobre todo

de la adecuyoda organizecién del departamento de personal,

El dinero y ecsfuerzo dedicados al estudio parn esta-
blecer uns adecunda estructurns organizocional, puede
contarse entfe las dinversiones més remunerativas que
puede hacer un administrador, ya que la administracibn
depende de los empleados para lograr 1le sotisfaccidn
total de sus huéspedes. La buenn organizacién mantendri
ynidas las diversas funciones de panera légica, armoniosa
y ordenada, y evitard la duplicidad de funclones, incerti-
dumbre o llgnerancio del empleade de 1o que realmenlLe

es 8u oactividad,

No existe un organigramo gue sea valideo porn todos

loes holeles, ya fque segln sea la capucidml del hotel,
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caracteristica de la construccidn y el tipo de smerviclo
que s5e desee proporcionar, se adoptard un determinado
organtigrama. En este trabajo, se uriltzd el organigrama
verticol, ya que la estructura organizacional se divide
principalmente e1 dos A4ress, que son recursos humonos
¥y sub-direccidn general, Esta diviaiédn se bhizo tomande
en cucnta que no todos los puestos en un hotel proporcio-
nan un contacto directe con los huéspedes, ¥ uno de
los factores que determinard la actitud de los huéspedes

hacia el hotel serd el scrvicio recibido personalpmente.

Se obtuvieron dos resultados en este estudie; las
personos que van a8 centros vacacionales, y las que nunca

han ide.

. Un B6% de 1ns personas que acostumbran ir a este
tipo de hotel, lo hacen principalmente por las actividoedes
plancadas que ofrece el hetel gueriendo un 93.3% partici-
par activamente ¢n éstas. El hecho de gque las actividoades
esten respoldados por instructores wespecializades f{ue

de su totoal agrmdo usi{ como la labour reellzada por &stos.

Un alto porcentaje opina que este tlpo de hotel



223

orientado 8l deporte y ls catadia placentera se expanderd
satisfactoriamente en México con el tiempo § con esto-

&) cuarto objetlvo especifico se ha visto confirmado.

El grupe de persgnns entrevistadas que nunca han
estade con un centro vacacionnl, es en un 96% por falta
de informacibn fprincipalmente & por (slta de interés,
54 fueran a un centro vacaclapal, s un 90% les gustoria
participar en los actividades, siendo eate cl principal
objetive de un centro vogacional, Up BOGR considera necesa-
ria la participacibn de instructores especializados,
no teniendoe incovenientes en adaptarse & horotios estable-

cidos para poder pnr'ticipar en las octividades.

En ombos grupos, cuando van de vacaciones csperan
recibir una atencién y servicio excelentes por parte
del! personal del centro vacaclional, mientras que otros
factores como instelociones 1lujosas, quedan relegados

4 un segundo plano,

Lus porsonas que ven a tentros vacacionales, son
clientes poutenclales porque les gustn este tipo de hotel,

mientran que los entrevistados que nunca han estado se-
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debe principalmente per falts de informacidn y no a diver=~
gencias con el objetive primordial del! centre, siendo

esta una roezdon sjena a la estructura organizacionol,

Eate resultado permitird en el future llevar a cabo
otras inveatigaclones en otras dreas, ym que este trabajo
tiene un enfoque ‘puramente de administracibén de recursos
humanos, Una de las &roas que podris ser de interfs estu-
diar, serla la socio-cultural, ya 4que es muy probable
que la falta de interéds de d4r a un centro vacacianal
de u& sector de la poblacidén se deba principalmente a

cuestiones de diferencias de criteriec, prejuicios Jde

la socicdad y entorno social entre otros.
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