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IHTRODUCCION 

En Héxico, son muchas laa industrias existentes de explo

tación de recursos naturales, manufactureras, comerciales y de 

servicio&. Dentro de cada una de ellas se requiere de la pre

sencia de obreros para que la planta productiva pueda funcio

nar, ~in importar el arado de avance que se tensa con respec

to a·la tecnoloaia empleada. Ea por tanto, un deber y requi 

sito leaal de la empresa el capacitar y proteaer al trabaja 

dar. 

La situación actual en Héxico dentro de la industria del 

turismo o la hoteleria, requiere de otorgar calidad, eficien-

cia y buen servicio al cliente, en aspectos como: condiciones 

de estancia y confort que sean brindadas al luaar, ea decir, 

una adecuada manutención de instalaciones y edificios loarará 

lo anterior en óptimas condiciones, ya que aer4n la primordial 

presentación de un servicio • 

. 
Para ello, es impreacindible la estancia de loa trabaja-

dorea en loa !ocalea de trabajo para cualquier actividad y 

aeró necesario proporcionarlea laa herramientas adecuadas pa

ra su tuena aplicación; asi como. el capacitarlos y adiestrar

lo• con el propdsito de loarar el objetivo; dar mejor servi

cio y por tanto evitar en lo po~ible las pérdidas que impidan 

el buen funcionamiento de la tnduatria, ya sea por accidentes 

y/o enfermedadea laborales que se presentan dia con d!a y son 
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debidas a un mal mantenimiento o por condiciones de sesuridad 

no adecuad••· 

Una buena orsanizaci6n en el plantel colabora srandemente 

a conse¡uirlo, ya que creará planes que.regirán un adecuado -

funcionamiento en cada uno de loa departamentos que componen 

el sistema organizacional de la empresa: que llevados a l~ -

pr6ctica, benefician no solamente a los obreros, sino tambidn 

a loa planea en el mantenimiento y se¡uridad de equipoa en las 

instalaciones, que dará lusar al aumento de la productividad 

o bien en el nivel de servicio, en laa venta' como lo ea en 

este caso, y aai podrá lograrse una eficiencia en el desarro

llo de loa objetivos planteados. 

Ea por ello, que el presente trabajo pretende losrar como 

objetivos principales loa siguientes: 

1.- Dar a conocer loa principios básicos y te6ricoa para 

loarar promover l~ seguridad en equipos e instalacio

nes, y aai disminuir riesaos en la industria hotelera. 

2.- Suaerir de una manera sencilla, laa formas b6aicas de 

preaentar y realizar loa proaramaa de mantenimiento -

dentro de la estructura oraanizacional. 

En loa objetivo• anteriores se pretenda loarar la eatruc

turaci6n de este trebejo, en la si¡uiente forma: 
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En la primera parte se da una inducci6n a lo que es la iñ

dustria hoteler-a, para que asi se loare una mayor comprensi6n 

de las necesidades de hoy en dia, p~~B p'r~atá,~ u~-- ~-ervic.io ex

celente de esta naturaleza. 

Enseguida, -se exponen ~o~ pun t~,~ -;~-~-·~~- ~~:~.~-r~-,~~~es de Seeu

ridad JndUstrial y de _HarÍtenimi-e~to:_-8~-:-có·~~-~~8.'r&r.-~ Ya que cada 

uno de 6atos t6picos cobran g~1;,.¡-_-¡·~;~:;:·~~p~;i;~;_,~-~~-a el. desarro

llo y - funcionamiento de una. ind~~t-;i.~-~,d~
0

_ ·~~C.8 ·tipo, en el que 

tambi•n, adem6s de dar el servicio, .. es el de crear'im6gen. 

Por último, se trata en un caso.pr6ctico los puntos ante

riorea para visualizar la forma operativa de lo expuesto ante-

riormente. 

En este trabajo no se pretende llegar a implementar estos 

sistema• en hoteles de gran escala, ya que ellos cuentan con 

una estructura oreanizacional y medios de financiamiento que 

les permita tenerlo en la actualidad; sino que por el contra

rio, se busca que los p'equeños y medianos empresarios, los ge-

rentes y/o accionistas se concienticen de la gran importancia 

de esto•' temau, que se consideran como herramientas fundamen-

tale1 y nec11aariaa para el buen funcionamiento de este tipo 

de e11presaa. 
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CAPITULO I 

ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA HOTELERA 

1.1. ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA HOTELERIA 

El término desplazamiento ha estado siempre !ntimamente. 

vinculado al término alojamiento, por lo que, para arribar a 

los ori¡enes de la Industria Hotelera, se tiene que referir a 

los pueblos antiguos, ya que por cuestiones de comercio o bien 

religiosas, hallaron la necesidad de desplazar~e de su sitio 

vital a otro~ pueblos. 

Son múltiples los pueblos antiauos a tratarse, pero uno 

de los mAs destacados fue Roma, puesto que su imperio abarcaba 

las tierras que eran envueltas por el mar Mediterráneo, 

Desde .e1· siglo IV a. de J,C. Roma gobernaba a la Italia 

Central en que el emperador Apio Claudia vi6 la nec~sidad de 

construir el primer camino romano en ese aislo, lo cual di6 

lu¡ar a la Vía Apia, ya que la necesidad de tránsito de los 

hombrea era inminente. 

Aa! la red ~e caminos se extendi6 hasta el sur de Italia, 

de aqui la frase '' Todos los caminos conducen a Roma ''• obvia

mente estos desplazamientos humanos a otras tierras veían la 

necesidad de alojarse en al¡ún sitio, por lo que los romanos 
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se alojaban Principalmente en las casas particulares o en loa 

templos paganos dentro de las ciudades y en campamentos fuera 

de ellas. 

P.ost~rio~~-~-~ie se presentó la segunda Guerra Púnica ( 218-

201 a •. de_J.C. ) :d6Rd9 Siria es integrada al Imperio Romano, -

anteriormente en la primer suerra Roma habia obtenido la vict.a 

ri~ sobre C6rtaso .. que era colonia fenicia. la cual di6 lusar a 

que Sicilia fuese cedida y se convirtiese asi como la primera 

provincia romana. 

Traslad6ndose a la 6poca d. de J.C., surge el cristianismo, 

que despu6s de ser propasado en Asia Menor, lleg6 o Roma con 

Son Pedro que al enseñar y predicar el Evangelio fue murtiri

zodo por orden del emperador romano Ner6n, alrededor del año 

65 d.de J.C •• Esto trajo graves consecuencias para sus seguid.Q. 

res, pues fueron perseguidos durante largo tiempo. En el año de 

313 d.de J.C. el emperador Constantino otorg6 tolerancia abso

luta a los cristianos, convirti6ndose asi en el gran protector 

de la iglusia, por lo eanto el cristianismo se expandi6 rápida-

mente. 

La Edad Media C de 1000-1450 d.de J.C. ), es decir, el pe

riodo entre la ~dnd Antigua y lo Edad Moderna, trajo consigo la 

expansión considerable tanto del Cristianismo como el Islam, el 

cual apareció con la 6poca feudal en Arabia a principios del 

siglo VJJ. 
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Dicha rivalidad entre estas dos reli~iones 1 trajo en ello 

el inevitable enfrentamiento conocido como las Cruzadas o Gue

rras Santas, loa cuales consistieron en expediciones medievales 

de carácter religioso-militar. con el fin.de la recuperaci6n 

de los Santos Lugares: Jerusal6n 1 Bel6n 1 y Nazaret. 

En el afto de 1137 d.de J.C., despu6s de haber sido recupe

rados los Santos Lugares, se funda la 6rden de Son Juan de Je

rusal6n, la cual se integraba por un grupo de caballeros hospi 

talarios que brindaban protección a los peregrinos lo que pro

pició la fundación de Hospitales 1 multiplicQndose posterior

mente en los pueblos occidentales de Europa, los cuales servi

rían de albergue a loe ancianos y enfermos. 

Al final de la Edad Hedia 1 con el resurgimiento de la cul

tura occidental aparecen loe primeros establecimientos de hos

pedaje, como los mesones que funcionaban como casas públicas 

con fines lucrativos, y que el viajero tenia que compartir su 

cama con una persona por lo menos: y as!, el contacto de las 

culturas occidental y orien~al durante las cruzadas provoc6 un 

enriquecimiento, ya que años més tarde aparecieron en el Medio 

Oriente establecimientos de hospedaje. 

En el siglo pasado 1 la Revolución Industrial genera un des~ 

rrollo económico, que trae consigo grandes cambios en la vida 

de los negocios, como son los adelantos en la tecnología indu~ 

triul, una mayor división del trabajo y en general, una orga-
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nizaci6n empresarial m'• compleja. 

En la antigüedad el comerciante y el industrial stendian 

directamente la compra-venta y la producción o manufactura de 

productos para su venta, asi ea que propiamente tenia un cono

cimiento absoluto de su negocio, tomando en cuenta que se tra

taba de pequeftas empresas, cuyas necesidades eran conocidas 

de una forma directa y eficaz, consecuentemente sus necesida

des de control eran reducidas. pues en caao de existir alsún 

error, se sabia de dónde provenia y como darle solución mas 

f'cilmente. 

Cuando sobrevino la Revolución Industrial a finales del 

siglo pasado, estas empresaa fueron tomando perfiles cada vez 

mayores, resultando ineficiente el precario control ejercido 

en forma directa, naciendo entonces la necesidad de dividir 

su trabajo y controlar m'• eficientemente sus operaciones y 

la Industria Hotelera no fu' la excepción. Loa hoteles, como 

todo• los demás neaocios, se vieron impulsados al poder incre

mentar y acelerar su prOducción y la prestación de sus servi

cios y asi, al surair la Revolución Industrial se produjeron 

indicios de proareao y nuevas ideas en los neaocios de los 

hoteles, asi como también en el desarrollo de nuevos y más 

eficientes servicios. 

Si bien, desde la época que comprende de 1620-1750, los 

albergues británicos se aanaron la reputación de ser los me-
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jores del mundo y en los Estados Unidos empezaron a sursir -

albergues de hospedaje, no fue sino hasta 1794 que se inauau

r6 en Nueva York el "City Hotel" que fue el primer edificio -

construido con fines específicamente hoteleros. 

Con el advenimiento de la Revoluci6n Industrial se imple

mentaron el desarrollo y el servicio de hospedaje y en 182~ -

se conatruy6 en Boaton un hotel de primera clase, el 11 Tremont 

House'' • La competencia entre los hoteleros para construir -

hoteles mejores, mayores y m6s lujosos, prosiaui6 durante to

do el resto del siglo XIX. 

Todas las ciudades estadounidenses deseaban tener un ho

tel de primero, a pesar de que generalmente habia muy pocos -

negocios que justificaran estos operaciones. 

Tal parece que habia una tendencia a considerar, que una 

ciudad no podia ser muy importante sino tenia cuando menos un 

hotel para impresionar a loa visitantes por la grandeza y la

hoapitalidad de la comunidad. 
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1.2. DESARROLLO DE LA HOTEL~RTA EN HEXTCO 

La Tndustria-·llote.lera· en H6xico tuvo una marc'ado influen-

cia españoles .traje-

ron consigo·, sU:'cu"l~-~-~~/::-.:~ri:~:~on~-;~-~~-hCia·,_-un&-, serie'~-~ ~·¡tua-
. _. .,. -· _,_. -.·,,, ,, .. ,-- --- - . ' 

cianea·: qu-~ pi4opidiaro~n· ~l:,in1~10' del~das~rrol.10 de lista impar-

'""'' .:::::;·~¡¡~iltl~1~~~-; ......... ····-
ña viajaba gente:de-:·1a:-~n-obl'ez&~"i's011an ~álojarse en la casa de 

· • ;._,, _ ·: -:¡_-'. _,._. ::.,-:;::·,'.·i_,:;;~~fj~l_:jj:;.;:~1-:~·,~t:.:§.~.:~6~H.:::/.-"_-:c-\· :-·.::. 
sus familias o. amigos';·., o\: bien: en~:_los·-m61 ti ples con v~n tos 1 d6.!!, 

de disfrutab~n:.d•ji~; .. ~~1~.~is;7¡:i~~ci.~~dodes propios de ••• hp~ 
ca, mientras ·que .-1as·,_mercaderes;'·:·carreteros y sus animales se 

. _ : _· ··" -~·'<-:\:"<_'_,k;_;::~~,·srr.·t,é.'·1:/-;::.~-. _.- .. ___ . 
alojaban en -mesones o/ventas ;1as ·cuale·a carecian dt; suficien-

tes habitacion.~s,·~-·-·'ra·~-~-,l/~'.Dr.-,la'·c'ual habia hasta de 3 a 10 per-
. . ·,·, .;.':-•t;<<. 

sanas en un cu.a'~-t-~·;> ::~.''"''=": 
. - "';:-

Estos ~s_t:~-~-~~~;¿1~~i~~.i~--~~~_·:::~.e-- l_u Nueva España solian tener 

en un lugar :~i~·i·bL~\~·~~~~~~ .... ~
0

t~~¡or- la imégen del santo titular 

con su reap-Uct.'i:'~~o -;~~-~~,~i~~.:;~-é·::~,~-eite alumbrando continuamente 
. . .. '-~-'..\:: ~-:~;;, ;~: ;_¡:.:¡;~---·:r~~j'.:;;;r. e,\i': 

realizando ·ta· funci6n~de~anuncio. Mientras que en Europu di-
._ ·._-·_ .·,. ':';,_·_-::.'Y .. '.f·1:'-.~';.';i;.::_~::i.~-;:¡:f;,(;·.- ,_, ··.-·_. . 

chos'establecimiontos-eran,identificados por un list6n verde . " . _,.. . ~--,. ... 
un lueor vis! 

. ble del ~-xte~'i_.~~· y que llevaban nombres como: '' La Campana "• 

u El PuraisÓ " " • 
' . . 
El _Sol ·u-,·- etc. 

Se ignora la fecha exacta en que se estableció el primer 
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mes6n o lugar de alojamiento .en le Nueva España, pero el rede

dor del año 1525 1 se presentó el vecino _Don. Pedro Hern'ández 

Paniagua, con objeto de.solicitar-permiso:p~r~ esi~blecer un 

mes6n 1 donde pudiera'. acog~-~-:<_~· ... _los_.:~ .. q~.~·;:_.~:~~.t-~;K~~~,~~~;!n. ,Y:' .l.es ven~ 
d lera pan 1 vino, carne, e_tc·~. · __ Di_c_h_~_-:-_.Pe_r~ls.~.'_.:1~.:·;:fue,·.· c.~:n_c_e~_ido 1 

::::::::· .:·::·::::i,~!~~{:~!1~1K;~ti!~~i:.:::. 
Por __ otra.-. pe rte f;_·; ya·~ exi_Sti.an < mesories: .. en >, el"-1,.Pa s_ ;; como: lo 

::· d:~ ·:: 1 I~:,i?:\i~f'.@i1~f {~t~~~l~r~f ~11ii~r~~~t~
0

1J1: ::=o 
permiso para abrir un·· mes6'1:'.·en 1:el(c8mino~ de' Medellin ·a· Vera

.. ,, ' .' :, ·.<:·-.~·;_-,.;.'.:.' ·_-·,-;::::~'S;:-: '!--:~; _.;.:~:7·?<''c'-- .;·,_. :-:: ': :.:· .• : .~·>-. 
cruz, en_ octubre. de 1525. 

~-·L;: ··: .. !" ···-- -';:.·,,, 

·' 
. . ' •. :·;;-.·_·--.;..,,--... :'. 

ER ~-J. año d-~":15~6~ 
Rangel, ~-bri~ .un ~es6n·. en Cholula. ·A-sf mismo, Juan de la Torre 

obtuvo permiso para abrir una venta en Tajimaroa 

Cd. Hidalgo, Mic·h.} y un mes6n en Cuernavaca. 

actualmente 

Durante 350 años aproximadamente, los mesones y ventas 

fueron los 6nicos establecimientos de alojamiento de que dis

ponian los viajeros en México¡ sin embargo, posteriormente co 

menzaron a surgir hoteles, por ejemplo el 11 Hotel Gente 11 que 

fue establecido en el año de 1921 en la Cd. de México. En ese 

misma época, en provincia aparecen diversos hoteles, tales c~. 

mo el " Gran Hotel Ancira 11 en Monterrey, el " Fenix 11 y el 
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11 Jmperiol '1 en Guadelejara, JalisCo. 

. . 

Le Ind~stria. H¡;~~le.-re .. m·o~e;na·,- propi&mente dicha·, se ini

cia en H,x·i·~-~ ·:~~·.:·~·936 .. ··: ~~~>·{"~--;.:ine;~uroc·i~·n d.e'J. ·hotel Roforme, 

que con te be '.'.c~-ri-:· 3·aa· '.ti&~¡ tií'Cion~S .Í) t81 :··~St&b.iecimien to ceus6 
"· •' ·, '• ... 1~\:-.<:-..\.·:,.~:.;;_., .. , ;._.._~,.;_,,: ;:• .··.'-..,•.',,. ·:.--·· .. 

senseci6ii.·~·Por-~:háb_er.".:S-ido-Tt!.i'..'.pl--:irií'éro_ d·e_-;Su ,tipo .. ~n ofrecer pri-
-. . . · :_:ci,;,.:¡~_:;:~.t(c'{'.;!~JE~'i;i,i~f!;.:~~.:,•_~~);';:;;;·~'.::i'.:;;",f' -~- ' ... '. ·: .. · 

vacie total·,'. esto ·::es·~·r cu& rtos- .: sencillos-~ y· d .o.bl~s, baño pri ved o 
: ·.<-: ·::i.···~,,_;-:::7,;~:;~{J~;)q_J-~j.¿;_1N:..'!"2;.¡:,:\:;1'.-~:\:;,-;,•,;:~·:s ~,~:!i~-;;:_,_·J,~·· '.-:_;. -,. ...... - · 

y job-6n en' les.hebite"cionee·;'.~Por-:·otra··.perte, introdujo en un 
' .. , ~.~:_;,.".'-~:~..: ,;.;1¿,;,;i."1 \,i(,i?&1~4/4;}){c'.~'¡:;1_~}.f}:t:t;.t.:~~:fr ... :;:~::::::;· 1 .:: :· .: ; '·::: - ; • 

sistema al··.~·pereone1·:uniformedoj."'.es--;decir 1" .• botones, ·pajes y po.t, 

;s '\'5h>fü$0
: • ·· · ·· · \~~\?~-~-;~i;)~_,;_;·. · tero. 

. -·~-: :···(: ;:.\\(~.::f §1~~~,: . 1,: :;··r·fL!;: ~j ,:_~ .. ·. , 
-Ya por.:·el',~allo.':'ifejl . .- nft'.;ide&?de'.'Hot"el ·más de-

- - · : .. -·::,:_~:;-:: "i~'.;t..:-"/'"~·'.;-::~~,~n-f.;.;'-'~t:,,?¡;.;:~J:%f.;~it"'.:~·~:.~c:f..f;:~c:t.'/,;:;¡· ,:;,; ·.-', ,, · · · · · 
finido oparece'el'.~:Ritz;.~~Reforma~1el .. hotel·»,.Hontcjo 11

1 el 
· ·. :. ·,:;'.;:'- ·:r.:_~:~;::',>~s~,~1~'.f~~~t·l.t~ .. ~!t,~'-i?T<:~f~rt1:1,;s·:,:>\"f':'·>::·:,> .. -:; .. · -:. , .- · . 

·. ' ' Ha ria Cris,ti na::,~'.i> yj'pot:ff.Úl timo ,:;\01 ··t'.~.Y lloteL<de; le.· ~d.- de Hi!xJ. 
. . ·.:.: · ·.' }y::-·;:.t.z·::/:i':) ·_..::'-.-(;:\;·~-~1~~tf~;'A!•'·"1t,t,!.~';~t?:~~Y{:+:1·\~:;-i.:.'.t· ~.:.-.·'~ · ;;·/, ·, 

co 11 , 6s tos, en_,, el : Distrito ::Federal-.·:-;.,·:·< .. ';::-:.'::.:~.-.,·:·' 

... ';:·:;.12J~,~~t# tli1~~~~3Mt)lf !it!~'-};: :s::•· 
En el· año··:de·:· 1949 :.'epa rece.; el\ hotel '.~·~',_< ~-~:.1·; Piado ,·en .lea 

'. :: .:~; fr'>--.\\~:~:·,::i-··,;;.-p!k;;.V?-':i.$1-;;:: .:i~·:,_:;,,~~-;-:1:;.~;-:; '."':.::~- 'i·~ .- · .:- : :··: -· 
ciudodes_de~Cue~naveca·~ysChulevista~ En·:Acapulco s~ constru-

1~n, ,¡ t\.; ~-i'~:~:¡~:~\',¡í~/;~-~~·~:¿~~J.,~'.~J:'~'~~--n~~:~ ·;·,;·.:: ·~·~: .. ,~-t-~ ·~~o se· cons-

truye~' 1-~~·-:'.'~·~¡~;'.~~~Y.·h:~~ci~i;~,.~~;: en .las :'-~1 ud8des. \ie Oaxaco, Hore

los, Liuadal~-jarD; · H~-::·~¡;~~, ·.Puebla ~. Tehue~·.6n •· · 

Lebido al desarrollo de le Tndustria Hotelera y.al cre

cimi~nto de los establecimientos de hospedaje, lo administra

ci6~ hotelera surgi6 aqui con características ~udimentarius, 

oebido e que principalmente su nacimiento se efectu6 basándo

se en !a medida en que les necesidades se irien haciendo de 
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une forme más amplia. 

Con la evoluci6n de la Ingeniería así como de la adminis

traci6n surgi6 la necesidad de crear y' aplicar controles in

ternos con la finalidad de .vt8ilar 
0

el . ."bu~·~·- funcionamiento de 

las operaciones, como ~~ es ·e1 ._ma·~-te'niiU'ie-~t~ a instalaciones 

y equipos que prevean o corrijan:: fai:i~s···.-q~e- puedan presentar_ 

se en momentos inesper.ados·· o- improvistÓs, ·así' también, como 

sistemas de seguridad que ~ct6en· en el momento preciso del 

problema· y con ello trotar de lograr una mayor eficiencia de 

todas y coda una de las etapas de lo administ~oci6n; estos 

etapas han sido mencionadas y propuestos por estudiosos de la 

administrsci6n y del trabajo como lo son: F.W.Taylor y llenry 

Fayol y son o saber: 

,.. p .. D .... 1 
4 

- e a 
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Como se puede apreciar, éstas etapas tienen cada une di

ferentes funciones y son a saber: 

-- PLANEACION: Son aquellas políticas de la empresa que rigen 

en el funcionamiento 6ptimo da dicho establecimiento. 

ORGANJZACJOH:Al asimilar dichas políticas de trabajo, se 

hará una eloboroci6n de sus propias 'descripciones. 

-- JNTEGRACTON: Es la obtencÍ~~' y e~tructu~oci6n. de los ele

mentos materiales y hU.mSinos'· -~~e· ia'.· o~sanizaci6n y planeaci6n -

sellalen como necesarios paro_ el ~~,~~-~-~~o' funcionamiento de ,un 

organismo social. 

Incluirá un reilut~mi~~to 1 .post~riormente se sele~cionará 
y finalmente- se contratBr• · 10 que cumplo los requisitos esta-

blecidoa. Uno vez establecido este procedimiento organizacional 

se le capacita. adiestra y forma un desarrollo 6ptimo en la -

realizaci6n de trabajo de la persona que lo asuma. 

-- DIRECCJOH Y CONTR'OL: Es la comunicaci6n, motivación y de

tecci6n de elementos que puedan conducir al logro de objetivos 

definidos. 

Con la óptima interpretaci6n y aplicación de éscau etapas, 

se podrá lograr un buen funcionamiento e inclusive uno mayor --

eficiencia en el desempeño de la empresa. 
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CAPITULO II 

ORGANJZACJON Y FUNCIONAMIENTO 

2.1. SISTEMAS ORGANIZACIONALES 

2.1.1. ORGANJZACJON Y SUS FUNCIONES 

Los sistemas de orsanización en toda empress a industria 

rteen la óptima forma de administración, es decir, la adecua

d~ función que realiza cada jefe de departam~nto as! coma sus 

sucesores en distintas áreas, que darán !usar a una conjunción 

de trabajo óptima. 

Dichos sistemas son representados de una manera gr~fica 

e intuitiva y que objetivamente dan lusar a un análisis de 

puestos, mejor conocidos como 11 orsanigramas "• Son hojas o 

cartulinas que muestran cada puesto de un jefe y se represen

ta por un cuadro que encierra la nominación de ese puesto y 

en ciertas ocasiones indic8 quién lo asume, representándose 

por la unión de los cuadros mediante lineas. 

Los orsani¡ramas presentan una serie de funciones bási-

cas y ttue •on: 

1,- La división de funciones 

2.- Los niveles jerárquicos 

J,- Las línuas de autoridad y responsabilidad 
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4.- Loa canales formales de comunicación 

s.- La naturaleza lineal o staff del departamento. 

Esto suele .indicarse por medio de diferentes tipos de co

lores ·o·· bi~-n, .. p~r disC:.thtos sruesos de las lineas de comunica

ción, aunqu~·1~·m~~era m6a usual y distintiva ea la forma de -

marcar la auto~idad lineal con linea continua y la de staff o 

departamental.con lineas punteadas. 

6.- Los jefes de cada srupo de empleados, trabajadores,etc. 

7.- Las relaciones que existen entre loa diversos puestos 

de la empresa y en cada departamento o sección. 

A) REQUJSJTOS DE LOS ORGANIGRAMAS 

Los or¡anisramas deben de contener en su estructura una -

serie de limitaciones y virtudes para su propia comprensión, 

por ello, mencionaremos loa requisitos básicos para una buena 

funcionalidad y sont 

1.- Los or¡ani¡ramas deberán de presentar una·muy notable 

claridad, por lo que es recomendable que no conten¡an un núme-

ro excesivo de cuadros y puestos, ya que esto, en lusar de be

neficiar a la estructura administrativa de la empresa, puede 

crear mayores confusiones. Por ello, los cuadros deben tener 

una cierta separaci6n apropiada para su 6ptima comprensión. 

2.- L~s or¡aniaramas no deben contener en su estructura a 
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los trabajadores o empleados, ya que dicha estructure represen

ta el cuerpo administrativo, por ello la manera ideal de ela-

boreci6n de dich~ columna vertebral es el iniciar por el direc

tor, o gerente general y finalizar con los jefes o supervisores 

del· nivel último. Sin embargo, en ocasiones se acostumbra in-

cluir en ellos la Asamblea de Accionistas y el Consejo de ad-

ministración. 

3.- Los organigramas deben contener los nombres de funcio

nes y no de personas. Cuando es deseable la consideración de -

estos Últimos, conviene colocar en el mismo c~adro con une sim

bologia el nombre del puesto, por ejemplo: une letra mayor y el 

nombre de la persona que lo desarrolla con una letra menor, 

4.- Los organigramas no pueden representar un n~mero muy 

srende de elementos de organización. 

El hecho de representar en ellos une serie d~ colores o 

une variación de lineas, u otras características, como las de 

comunicación interdepertemental, limitaciones y facultades, -

sólo hará que se llesue e un grado de confusión. Los otros ele

mentos ya mencionados están asentados en los Manuales de Orga

nización y Análisis de Puestos. 

8) CLASES DE ORGANIGRAMAS 

Los organigramas son clasificados en: verticales, horizon-
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tales, circulares y escalarea. 

• ORGANIGRAMAS VERTICALES.- En éstos, cada puesto eubord,!. 

nado a otro se representa por cuadroa en un nivel inferior, li-

s6ndose por lineas que representan la comunicación de responsa

bilidad y autoridad. 

Estos diasramas jer6rquicos, asi como todo presentan ciar-

tas ven~ajas y desventajas: entre sus ventajas se tiene 

a) Son los m6s utilizados y de mayor comprensión. 

b) Jndican de una manera m6a objetiva las jerarquías de 

el personal. 

Como desventajas presentan 

Producen el llamado " efecto de triangulación "• el cual 

sianifica que despu6a de dos niveles, ea muy difícil indicar -

loa puestos inferiores ya que se alaraarian considerablemente; 

pero puede solucionarse si se hace una carta maestra que com-

prenda el primer nivel de la empresa y posteriormente hacer --
' para cada división, departamento o sección una carta suplemen-

taria, como se muestra en la figura ( 2.1 ) • 

• ORGANIGRAMAS HORIZONTALES.- Representan los mismos ele-

mentoa que loa anteriores y en la misma forma, pero difieren 

en que su forma de distribución es efectuada de izquierda a -

derecha por el nivel máximo jer6rquico y aai sucesivamente loa 

dea6a niveles. 
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Sus ventajas son : 

o) Disminuyen notablemente ·e_l -efecto_ de triangulaci6n. 

b) lndicaci6n m~j:~-~~d~:·d_~-- a' longitud_ de ·:i:os nivel-es por 

donde pasa la _.autÓri.dad formal~ 

Como desventajas presento : 

Son poco usados en la práctico, pero el hecho de la inclu

si6n de nombres en el cuadro correspondiente de los jefes por 

ejemplo, resultan un poco apiñados, y por lo mismo, poco cla-

ros, como se observa en la fiaura ( 2.2 ) 

• ORGANIGRAMAS CIRCULARES.- Son formados por un cuadro --

central que corresponde a la autoridad máxima en la empresa, 

trazándose circulos conc6ntricos donde se irán asentando los 

puestos correspondientes y que cada circulo indicará el nivel 

de organizaci6n. 

Su ventaja principal es : 

a) La señalizaci6n, en la importancia de los niveles jerár

quicos, como se muestra en la fiaura ( 2.3 ) • 

• ORGANIGRAMAS ESCALARES.- Consisten en la señslizaci6n a 

base de sanar!as en el márgen izquierdo de los distintos nive

les jerárquicos, con la ayudo de lineas que señalan dichos m6r-

1enes. Estos son muy poco usados, y pierden objetividad con el. 

hecho de no estor enmarcados los nombres de las distintos je --

rarquias, como se observa en la fiauro 2.4 ) • 
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1 ASAMBLEA DE ACCIONISTAS 

1 CONSEJO DIRECTIVO 

1 GERENTE GENERAL 

GERENTE PERSONAL 

GERENTE DE ORGANIZACION 

. CONTRALOR 

GERENTE COMERCIAL 

GERENTE DE PRODUCCION 

figura (2.4) 

Es a6n ahora que no est6 bien definido un organigrama que 

rija en complejidad una total distribuci6n de los departamen

tos y que sea válido para todos los hoteles, ya que según sea 

la capacidad del hotel, la caracteristica fisica d~l edificio 

y del tipo de servicio que ~e desea proporcionar, es el orga

nigrama que se debe adoptar. 

Analizando el uso de los organigramas del tipo vertical, 

ya que son considerados los de mejor funcionamiento adoptado 

a la Industria Hotelera, y que se consideran 6ptimos para los 

distintas clases de hoteles en H6xico. 

Dentro de los organigramas v6lidos para dicha industria, 
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. 
se tiene que es utilizado en la mayoría de los hoteles peque-

Ros 1 y una sran cantidad de los departamentos están bajo con

trol direct~ ~el gerente, al- isual que las labores de compras, 

ventas y personal; como se puede observar en la figura que se 

muestra a continuaci6n. e 2.a ) • 

GERENCIA 

AMA DE 

LLAVES 

flOPERIA 

MANTENIMI
ENTO 

figura (2 .a) 

En este tipo de orsaniarama, los diferentes departamentos 

del hotel están bajo la aupervisi6n de custro subgerentes y -

a6lamente ventas, mantenimiento y seguridad dependen directa-
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tamente del gerente general; como puede observarse en lo figu

ra e 2.b ) que se muestra. 

En el siguiente tipo, se incursione al subgerente ejecu

tivo, quien se encarga de la supervisi6n como el gerente, en 

todos los departamentos del hotel. En muchos hoteles de H~xico, 

el subgerente ejecutivo, se hoce responsable del área de wli

mentos y bebidas. Por lo regular, es usado por hoteles de más 

de 200 habitaciones; por lo que puede observarse en ln figura 

e 2.c ) que se muestra. 

En este último organigrama, el gerente general se relacio

na directamente con ln operoci6n del hotel, mientras que lo di

recci6n general enfoco su ntenci6n es~ecielmente al aspecto fi

nanciero, sin perder la vista a la forma de operaci6n.del esta

blecimiento y sus funciones. Por lo regular, este es utilizado 

para los grandes hoteles, como se observo en la figuro ( 2.d ) 

que se muestra. 
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2.2. DESCRJ.PCJON DE PUESTOS 

2.2.1. FUNCJONES, ALCANCES Y LJMTTACJONES 

La orsanizaci6n de la Jndustria Hotelera es de suma im-

portancia, siempre y cuando se lleve acabo adecuadamente, y -

por ello, en términos generales se debe desarrollar un estUdio 

de la forma de funcionamiento de cada uno de los depertemen-

tos que asi lo constituyen, formando de este manera un manual 

de or¡anizaci6n que indicará las funciones, sus alcances as! 

como los limitantes ul que estarían restringidos. 

A) ASAMBLEA GENERAL DE ACCJONJSTAS.- Organo supremo de la 

sociedad, que podrá acordar y ratificar todos los actos y ope

raciones de ésta; encargándose asi mismo de nombrar uno o va-

rios administradores. 

8) CONSEJO DE ADHJNJSTRACJON.- Es el encarsado de cumplir 

las resoluciones de le Asamblea General de Accionistas, te -

niendo las si¡uientes facultades: 

Poder ¡eneral para administrar los nesocios y bienes de 

la sociedad. 

Poder seneral pare pleitos y cobranzas. 

- Facult~d pero nombrar y remover serentes, subgerentes y 

demás empleados de la sociedad. 

En general para llevar acabo todcs los actos y contratos· 
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que fueren necesarios para el objeto de la sociedad. El Con

sejo de Administración se formará de dos o más miembros, los 

cuales son temporales y revocables, quienes pueden ser socios 

o personas ajenas a la sociedad. 

Para que el Consejo de Administraci6n funcione legalmente 

deber6n asistir, por lo menos la mitad de sus miembros y sus 

resoluciones serán v6lidas cuando lleven la mayoría de los pre

sentes. 

C) AUDTTORIA EXTERNA.- Esta funci6n es llevada por el Con

tador Público, independiente y consiste básicamente en determi

nar la razonabilidad de la situaci6n financiera de la empresa, 

reflejada en los Estados Financieros. 

D) GERENCIA GENERAL.- En esta funci6n o departamento d6n

de se centra la responsabilidad de la operaci6n del hotel, ea

tar6 a cargo del Gerente General, quien además de dirigir las 

operaciones y dictar las politices que norman lo marcha del n.!!. 

HOCio. se ocupa de atender en forma estrecha la publicidad, r.!!. 

¿aciones públicas y ventas del establecimiento. 

E) AS~SOR LEGAL.- Es aeneralmente un bufete de Abogados 

Independientes o Asociaciones Nacionales los encargados de •a
ta labor, que consiste fundamentalmente en proporcionar aseso

rla ~n todo lo relativo a cuestiones legales y laborales, y tr! 

mite• administrativos con las diversas independencias guberna

•entales. 
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F) AUDJTORJA T.HTERNA .- Departame~to que se ocupa de ·~i

gilar que se cumplan las pol1ticas dictad.~s por·. 18 ·. D.ir,eccÍ:6n, 

asi como los sistemas ccntables y de control del hotel,· en --

coordinaci6n con contraloria. 

G) GERENCIA DE OPERACIONES.- En este departamento, la Ge

rencia General delega la autoridad necesaria para la supe~vi

si6n en forma directa los departamentos productivos y de ser

vicios del hotel, con la correspondiente responsabilidad, ya 

que prácticamente tienen a su cargo la buena marcha de la ope

raci6n del establecimiento teniendo para el]..p una relaci6n --

constante con los gerentes de departamentos e informando al -

Gerente General las funciones de betas. 

G.l ) HABITACIONES.- Es el encargado de controlar el pri.n. 

cipal '' producto 11 de un hotel que es el alquiler de habita-

cianea llamado tambi6n como " Divisi6n Cuartos ''• al frente -

del cual estará un Gerente de habitaciones quien se encargará 

del 6ptimo funcionamiento y.comodidad de los servicios de ho.!. 

pedeje que recibe el hu6sped. 

Este departamento es meramente productivo y es consider~ 

do de primera importancia, ya que sus ingresos son los más i~ 

portantes en el hotel. Su correcto funcionamiento está sujeto 

en un alto porcentaje a la labor 6ptima que desarrollen las -

áreas que están en estrecha relaci6n con 61. 
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Debido a su importancia se hace necesario subdividirlo en: 

G.1.1 ) RESERVACJONES .- El departamento ae ~efine como -

aquel al cual concurren todas las solicitudes de personas, em

presas, agencias de viajes y cias. de aviaci6n para efectuar -

la reservaci6n de habitaciones en el h·otel en un tiempo poste

rior. 

Ante el cliente, el empleado de reservaciones es el repr.!_ 

sentante del hotel y además el medio de enlace entre el clien

te, que ha hecho la reservaci6n en su representaci6n. 

El objetivo del departamento es: Dar atenci6n inmediata a 

las solicitudes de reservaciones de acuerdo con las disponibi

lidades con que se cuenta. 

G.l.2 ) RECEPCJON .- Este departamento es el centro prin

cipal, el punto de contacto entre los huéspedes que llegan, ea 

el centro de informaci6n durante la permanencia de éstos en el 

hotel y el último contacto de salida. 

Sus funciones básicas de éste departamento son: 

Procesar las reservaciones y todas las comunicaciones 

con las personas que buscan alojamiento en el hotel. 

- Registrar a loa huéspedes y asignarles habitaciones. 

- Manejo de mensajes, correspondencia y telegramas de los 

huéspedes. 
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Proporcionar financiamientos y créditos. 

Brindar información tanto del hotel como atracciones o 

eventos pertinentes. 

La responsabilidad de supervisión de esas funciones variA 

r6 en los diferentes hoteles; pero su naturalez~ y la mecánica 

de desempeño son comunes a todas las oficinas de recepción·, la 

oficina de recepción deber& estar instalada en la planta prin

cipal. en situación que le permita visibilidad hacia las puer

tas de acceso, a las escaleras y elevadores. 

Para la orsanizaci6n de los servicios de ésta oficina es 

necesario cubrir las 24 horas del dio con personal especiali

zado0 ya que no debe de haber intervalos en la recepción del 

cliente que puede llesar en cualquier momento. 

Los candidatos a ocupar puestos de recepcionistas deben 

tener facilidad en el ·t~ato con las personas, bilingües y con 

características de buenos ~endedores, que complementen sus l.!!, 

bares intentando lograr el uso de servicios adicionales que 

preste el hotel; teniendo además una buena presentación, una 

asilidad para resolver problemas y tomar decisiones. 

El de,artamento se integrará por: 

- Un jefe de recepci6n 

Tre.• recepcionistas, para loe turnos matutino, vesper

tino y nocturno. 
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- Maquinista o Hecan6srafo. 

G.1.3 ) PERSONAL UNTFORHADO. - Este departament~ tiene a 

su cargo principalmente el adecuado servicio que se deba bri~ 

dar al hotel. Es muy importante, ya que su estrecha relación 

con los huéspedes al encarsarse de recibirlos, porteando su -

equipaje u atrae proporcionará una bienvenida hostil que per

mitirá que al partir los huéspedes lleven en si una grata im

presión por los servicios recibidos. 

Este departamento se compone: 

- Capitan de botones jefe de departamento ). 

- Portero, que recibe a los huéspedes asi como supervisa 

el estacionamiento. 

- Botones, que son personas que conducen a los l1ubspedes 

a sus habitacioncu, se encargará de todo lo concernieu 

te a los servicius que le puedan dar a la persona desde 

su arribo. 

- Pajes. que son empleados del cuarto de equipaje. 

G.1.4 ) AMA DE LLAVES. - Este departamento es el encarga

do de la supervisi6n y mantenimiento de las áreas públicas y 

habitaciones del hotel y el adecuado control del equipo a su 

cargo para poder brindar al cliente la mejor atenci6n. 

Los objetivos de éste departamento son: El control, man

teni~iento y conservación de blancos, suministro de huéspedes, 
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decoraci6n, bueno apariencia de habitaciones y los áreas publ.!.. 

cas, mantener en estado limpio y presentable todo el hotel. 

Establecer una estricta vigilancia sobre el aseo. los equ! 

pos e instalaciones en las habitaciones para evitar el deteri~ 

ro del hotel y cuidar en todo momento el uso adecuado de loA 

articulas de limpieza. 

El personal de este departamento lo forman; 

Ama de llaves 

Asistente pare el ama de llaves 

- Inspectora o supervisora de pisos 

- Camaristas para los tres turnos 

- Mozos para turnos matutino y vespertino. 

El personal mencionado y el namero de éstos lo indicará 

les necesidades del hotel en funci6n a lo capacidad de aloja

miento que este tenga. 

La secci6n de ropcria es quizá lo más importante de los 

secciones que maneja la amo de llaves y comprende los siguien

tes servicios; 

- Recepci6n y diatribuci6n de ropa para uso en los cuar

tos y del personal uniformado. 

Manejo de ropa de lavandería y plonchadurlo. 

Rep~roci6n de todo la ropa, tanto de clientes como del 

hotel. 
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Provisión, control y dotación de .aparatos y_ articulos de 

limpieza, hisiene, sanidad y articUloa de escritorio, 

Este tambi'n se encarsar4 de la secci6.n _de objetos perdi

dos que son entresados al departamento de sesuridad o recep

ción con un papel anexo d6nde indique la fecha, hora y lusar 

donde fué encontrado. 

G.2 ) ALTHENTOS Y BEBJDAS.- La gerencia de alimentos y b,!. 

bidas primordialmente está comprendida por los diferentes res

taurantes, cafeterías, centros nocturnos, así como el servicio 

de los cuartos y banquetes. El gerente de éste departamento d.!_ 

be proporcionar comestibles y bebidas procurando el mejor ren

dimiunto en su venta, ya que de él dep~ndcn las personas que 

preparan y sirven estos productos. Entro las funciones gen~r~ 

cea de este departamento se encuentra las sisuientes~ debe ma

nejar adecuadamente el presupuesto asignado, vigilar la pres

tación de servicios a los clientes que se atienden ~n su Ares; 

~omprobar la calidad de los alimentos y bebidas, analizar las 

ventas con tendencias a 'su incremento, las relaciones públicas 

referentes a su área. 

Este departamento es auxiliado de las siguientes secciones. 

G.2.l ) COCJNA.- El departamento de cocinas se proyecto 

coao el centro del arte culinario del hotel teniendo como ob

jetivos ofrecer al público platillos de un alto grado de pro-
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fesionalismo, el personal que lo compone es el siguiente: 

Chef stewart.- Encargado de la preparación del equipo 

necesario para los banqu~le~ y ventas especiales. 

- Cocinero.- Encarga~o de la preparación de_ alimentos. 

- Pastelero.- Responsable de la pasteleria, panaderia, etc. 

- Salsero.- Encargado de la decoraci6n de salsas y cremas, 

sopas, caldos, etc. 

- Carnicero.- Encargado de la preparación de carnes, pes

cados, mariscos, parrilladas, etc. 

- Galopin.- Responsable de verduras. 

Para la limpieza de la cocina, el departament.o cuenta con 

maquinista, planchero, platero, campanero y pisos. 

G.2.2 ) RESTAURANTE O COMEDOR.- La venta de alimentos y 

bebidas además de la preparación que requieren deben ir aunan

do un buen servicio que ser6 principal función del restaurante. 

Presenta las siguientes generalidades: 

- Restaurante.- Lugar para comer 
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- Grill.- Se sirv n parrilladas a la vista del cliente. 

G.2.3 ) BAR.- El enc1rgado de 'ate departamento es el jefe 

de bares y su funci6n será la de solicitar bebidas al almacbn, 

prepararlas y servirlas, ~~Je controlar el buen empleo de las 

bebidas y el rendimiento ·~ las mismas. Esta integrado por el si

guiente personal: 

Cantineros, barman, ayudantes de cantineros, capitán de 

meseros y mozos o stewards. 

G.3 ) DEPARTAMENTOS MENORES 

G,3.1 ) HAN~':tiIHlENTO.- Las funciones de este departamento 

son de capital importancia para el 6ptimo funcionamiento del ho

tel, ya que tienen la miai6n de mantener todo tipo de equipos 

tanto mecánicos, elbctricos, hidráulicos y t6rmicos en 6ptimas 

condiciones de b. ·vicio, a efecto de "'e el establecimiento pro

porcione el mejor servicio a los huhspedeb y clientes. 

El responsable de 'ate departamento aerá el superintendente 

de mantenimiento 6 jefe de mantenimiento que tendrá a su cargo 

técnicos especializados en cada área, ya que es evidente que la 

aupervisi6n del trabajo variado que se menciona en este depart~ 

men1·.o, exige la presencia de una persona que posea amplios con_!!. 

cimientos técnicos y experiencia elevada; esa persona no s6lo 

ueberá dirigir su departamento con eficiencia, sino que tendrá 
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que mantenerse tambi6n al corriente de los nuevos desarrollos, 

las t6cnicas y los equipos modernos de la ingeniería, y asi un 

jefe de mantenimiento será el pilsr del buen funcionomiento de 

este departamento que dará la tranquilidad en la adminiStración. 

El personal que integra este departamento será: 

Jefe de mantenimiento o superintendente 

T6cnico en aire acondicionado y calefacci6n 

T6cnico en gas 

Pailero 

Electricista 

Plomero 

Ebanista o carpintero 

Herrero 

Tapicero 

Pintor 

Albañiles 

Jardineros 

Maquinistas, etc. 

De acuerdo a las exigencias propias de la empresa el per

sonal de este departamento podrá ser aumentado o disminuido. 

G.3.2 ) COMUNICACIONES.- Es el departamento que realiza t~ 

do tipo de comunicación tanto interno como externo. Los obje

tivos de este departamento son la atención inmediata y eficie~ 

te de todas las personas que solicitan estos servicios, así mi~ 
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mo que este sea prestado con prontitud para efectuar cualquier 

tipo de servicio ( 11.amada local t larga distancia, tanto naCi,2. 

nal como internacional ). 

Puesto que hay cargos por servicios telef6nicos, un oper~ 

dar deberá registrar todas laa llamadas y procurar que los mo

vimientos se envien a la caja de recepci6n para incluirlos en 

las cuentas apropiadas de los huéspedes, su voz y modales en 

el teléfono pueden influir ya sea fsvorable o desfavorable

mente. El departamento estará integrado por: 

Jefe de telef6noe 

Operadoras para loa turnos matutino,vespertino y noctuL 

no,asi como una persona que cubrirá los descansos de los 

operadoras en servicio permanente. 

Estas personas también deberán atender el servicio de correo 

y telesramas a los huéspedes, telef6no, telex, fax, etc. 

G.3.J ) VALET Y LAV,ANDERJA.- Es el departamento encargado 

del lavado de todo tipo de ropa del hotel, de los clientes que 

lo solicitan y de loe uniformes del personal. Lea caracteristi

cas de operaci6n de este departameto son el aseo eficiente de 

la rooa del hotel, de los clientes y de los uniformes del per

•Onal haciendo un cuidado especifico de la ropa, paro poder l~ 

arar la reducci6n de costos y sostener un servicio 6ptimo sin 

olvijar la prestaci6n de servicios de planchado de ropa, tin

toreria, ase? de calzado entre otros. 
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La ropa antes de ser lavada se inspecciona y clusifico. 

para ~liminar la ropa inservible y verificar si hay rasgos de 

roturas y otros daños a los que se debe prestar atenci6n, an

tes de poner nuevamente en servicio esa ropa. Este departamen

to se inteara por: 

- Jefe del departamento 

- Operador de la t6mbola 

- Operador del mangle 

- Operador de la secadora 

Planchadoras 

Recolectores o re~epcionistas 

Encargado de la entrega en roperías, 

Es de hacer notar que por medio de un estudio de rentabi

lidad se puede tomar la decisi6n de que este servicio lo pres

te un tercero, ajeno a la empresa atravhs de un convenio de a,! 

quiler de blancos, ya que de esto manera se determinará si es 

necesario establecer dentro de la empresa una lavandería de a

cuerdo con las posibilidades de inversi6n que e~ista dentro de 

la mi&ma. 

G.J.4 ) SEGURIDAD.- Este departamento es indispensable y 

de grun importancia en este tipo de organizaciones ya que con

Linuamente son visitados· por personas que de una u :>tra forma 

tTatan de sacar provecho del hotel o de las personas que ah! 

se alujan. Su funci6n ·principal, es de mantener la sesuridad 
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y tranquilidad del hotel y de su~ huéspedes. 

Será el encargado de reportar supuestos reales o anomalias 

en el orden o disciplina, tanto de los empleados como de los 

clientes y visitantes del hotel, previa autorizaci6n, investi

gará en los casos que le encomiendan y si fuera necesario soli

citará la intervenci6n de las autoridades competentes. El depaL 

tomento se integrará por: 

- Jefe de seguridad 

Jefe de vigilancia de la puerta de servicio 

- Jefe de vigilancia de bares y comedores 

- Jefe de lobys y áreas públicas 

- Jefe de servicio. 

Un oficial de seguridad deberá cumplir requisitos como lo 

ea el temperamento uniforme, la mente despierto y un alto nivel 

de ética y valores personales, puesto que en ocasiones tendrá 

que rechazar sobornos con el fin de pasar por alt~ ciertas a

normalidades. 

G.3.5 ) CONCESIONES Y SUBARRIENDOS.- Como un servicio del 

hotel, ~ate subarrienda locales, a efecto de proporcionar ma

yor confort y comodidad a su clientela, Dichos locales son de.!. 

tinados al establecimiento de peluqueria, tabaquería, sal6n de 

belleza, tiendas de regalos, boutique, artesanias, fotografía, 

floreria, salones de convenciones, etc., y upesar de ser nego

cios independientes del hotel, la direcci6n puede intervenir 
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en ellos a efecto de no permitir abusos con la clientela del 

hotel. 

H) CONTRALORIA.- Este departamento, es primordialmente la 

base del sistema administrativo de la empresa siendo el respo~ 

sable del mismo el Contralor General, quien llevo la ~esponsa

bilidad financiera de la empresa, realizando labores de admi

nistraci6n, presupuestales, implantaci6n de sistemas contables, 

detecci6n de estadisticas, documentaciones legales, etc.; por 

ello, debe ser asumido por una persona capacitada en el órca 

administrativa, y será auxiliada por departa~entos. 

Hol) CONTABTLTDAD.- Departamento que se constituye en el 

cent~o de informoci6n dentro de la empresa, teniendo como pri~ 

cipal objeto 11 computar y referir ' 1
; esto es, llevar una his

toria escrita de las operaciones de la empresa, reflejada en 

reeistros adaptados al movimiento de la misma. 

Este departamento tendró un Contador Público General, el 

cual seró el responsable del correcto registro de las opera

cion~s realizadas, contabilizaci6n de operaciones diarias, fo~ 

mulaci6n de estados financieros, aspectos fiscales y démas in

formaci6n contable que requiera la gerencia. 

H.2) AUDITOR NOCTURNO Y AUDITOR DE INGRESOS.- Elementos de 

la·or¡anizaci6n encargados de la verificaci6n diaria de las 

transacciones que generan ingresos; ambos forman una unidad 
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independiente del resto de la organización, pero relacionados 

entre si porque sus objetivos son muy similares y uno es com

pletamente de otro. 

El Auditor Nocturno, al terminar el 6ltimo turno de los 

cajeros departamentales y de administración, verifica la exac

titud de los caraca y los cr&ditos reaistrados en los cuentas 

de los huéspedes, llevando a cabo la revisión preliminar de 

los inaresos del hotel. 

El Auditor de inaresos evita que los cajeros de adminis

tración y departamentales cometan errores; verifica que el Au

ditor Noct~rno realice sus trabajos correctamente y finca res

ponsabilidades previa investiaaci6n, en aquellos casos que ha

ya diferencias que cause o pueda ser uriaen de perjuicios eco

nómicos para el hotel. 

Jl.J ) ~ESORERTA.- Al frente estará el cajero general del 

cual, depender& la caja de recepción y ésta ser4 la que reci

bir& informes de otras cajas. 

H.J.l ) CREDJTO Y COBRANZAS.- Es necesario establecer pol!. 

ticas de crédito para los clientes que hasan uso de los depar -

tame~tos productivos del hotel. El crédito puede otorgarse me

diante clientes de la empresa, agencias de viajes y tarjetas de 

cr,dito. También deberá existir la cobranza para los empleados 

y ejecutivos del hotel que utilizan algunos servicios, através 
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de la cuenca funcionarios y empleados. 

H.3.2) CUENTAS POR PAGAR.- Habrá una caja encargada de li 

quidar, previo regisCro contable por las facturas de proveedo

res; fijando para ello dios de recepci6n de factures que se van 

a revisar para pago, asi como días de pago de documenteci6n. 

H.4) RECURSOS HUMANOS.- El jefe de este departamento se en 
cargará de las políticas y prestaciones laborales de la empresa. 

y sus principales actividades son: 

- Reclutamiento y selección técnica del P#rsonol 

- Técnicas de introducción del personal 

Formulación de análisis de puestos 

Calificaci6n de méritos 

Sistemas incentivos de cantidad, calidad, ahorros indi

viduales y de grupo. 

Presupuestos y programas de personal 

Sistemas de ascensos y promociones 

Archivo, kardex y reportes de personal. 

H.5) COMPRAS Y ALMACEN.- Es el encargado de adquirir todos 

los artículos necesarios en el hotel, alimentos, bebidas, sumi

nistros, mobiliario y equipo, etc., este departamento debe lo

grar adquirir los artículos con prontitud, obtenerlos de pro

veed~res adecuados y a precios lo más bajo posible sin descui

dar le calidad de los mismos. 
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Establecerá sistemas de control de pr~vuedores y de exis

tencias bajo calidad y tiempos de entrega necesarios. Bojo un 

control estricto de existencias máximas y mínimas de alimentos, 

bebidas, blancos y misceláneos, se hará rotoci6n constante de 

inventarios de articulas perecederos siempre con la ayuda de 

personas concernientes al ramo. 

I) VENTAS.- La orgonizaci6n de ventas hoteleras es una ac

titud novedosa en el ramo de la administraci6n de hoteles, ya 

que se han convertido en una de las funciones primordiales de 

la hoteler!a, 

Independientemente del tipo de hotel del que se trate 1 es 

indispensable ofrecer el producto usado, para ello los conduc

tos que dentro do les posibilidades, canalicen hacia clientes 

potenciales, la información que despierten en ellos el deseo 

de hospedarse en determinado hotel. 

Lu competencia de los nuevos establecimientos de hospeda

je, invita o idear nue~os sistemas, estructurados en formas clA 

sificadas por lo que se hace a promoción, empleando recursos 

prom~cionales, basados en estudios de mercado, a fin de enfo

car lo publicidad en lugares públicos y ~pocos del año apropi.!. 

des. 

El programa recomendado establecerá lus siguientes divi&i.2, 

nest 
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Ventas internacionales, que son realizadas por funcion~ 

ria~ del hotel en el extranjero para su promoci6n del e~ 

tablecimiento, como son los paquetes promocionoles. 

Ventas de banquetes 

- Convenciones. 

El organiarama de un hotel puede variar en función direc

ta al tipo de hotel que se trate, pero es !~portante que las 

funciones b6sicas eaten cubiertas, para asi, proporcionar el 

mejor servicio a su clientela, y de esto manera cumplir con 

loa objetivos para lo que fue creado. 
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2.3 CONTROL Y REGISTROS 

2.3.l ELEMENTOS Y CONCEPTO DE CONTROL 

El control como base fundamental en la direcci6n, manute& 

ci6n y organizaci6n en la Industria llotelera es la administra

ci6n 6ptima que puede desarrollarse en una empresa, para poder 

lograr sus objetivos y llevar acabo un buen funcionamiento en 

la formulaci6n preestablecida de las características que serán 

adaptadas para la obtenci6n de loa resultados deseados. 

El control puede ser definido como la medici6n de result~ 

dos actuales y pasados, en relaci6n con los esperados total o 

parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular nue

vos objetivos. 

De unu manera más sencilla, se entiende como una recopil~ 

c1bn de datos, para aai conocer el desempeño de los planes es

tablacidoa. Por su manera de operar el control, puede analizBL 

se en dos formas que son; 

- Control automático ( feedback control ) 

- Control sobre resultados ( open control 

Toao control implica, en cierta forma necesario; la comp~ 

racibn de lo obtenido con lo esperado. pero dicha comparacibn 

puede ser realizada al final'de cada periodo preestablecido, o 

bien, al observar que los resultados obtenidos no alcanzan, 
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igualan, superan o bien que se alejen de lo que puedo ser es

perado; es asi como se comporta el control como resultado. 

A) PRINCIPIOS 

* DEL CARACTER ADMINISTRATIVO DEL CONTROL: Será necesario 

distinguir 11 las operaciones 11 de control de la 11 funci6n ''•de 

control. La funci6n es de carácter administrativo, mientras que 

las operaciones adquieren un carácter t6cnico. 

• DE LOS ESTANDARES: El control necesita ~no base de com

poraci6n que estará dada por los 11 estándares 1
' prefijados, que 

podrán ser afinados o perfeccionados seg6n se requieran. 

• DEL CARACTER MEDIAL DEL CONTROL: Un control debe.rll 

usado si el trabajo, gastos, faltante, etc., que impone, 

tifique ante los beneficioa que de 61 se esperan. 

se ju,!. 

• DEL PRINCJPJO DE EXCEPCJON: Este hará hnfasis en situa

ciones imprevistas, en d6nde seró dirigido lo atenci6n en ca

sos de no haberse logrado lo anteriormente previsto. 

B) SU PROCESO Y REGLAS 

- Se debe ~e distinguir, 

todo control. 

ante todo, los posos o etapas de 

a) Establecimiento de los medios de control 

b) Operaciones de recolecci6n y concentroci6n de 
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d~tos. 

c) Jnterpretaci6n y valoraci6n de los resultados 

d) Utilizeci6n de los resultados.· 

De donde el primero y ·e1:61timo de estas etapas llevan un 

carácter administrativo, la. s~Ílun,d~ '~e~;~ja Un carácter técnico 
. . e , "·. ~ ·- , :- : - . - • 

en el control .y la tercera .es mer&mÍ!:nte,administrativa pero con 

la ayude del técnico. 

• Es necesario establecer entre los distintos medios de co!l 

trol de cada campo, cu~les Puedan resultar como estraté-

gicos. 

• Estos sistemas reflejan la estructura de la organizaci6n. 

• Al ser establecidos los controles, se deberá distin¡uir 

de su naturaleza y funci6n controlado. 

• Los controles deberán contener un grado de flexibilidad, 

ya que un problema que sobrepase lo calculado podrá adeJ!. 

terse a las caracteristicss de lo dificultad. 

• Los controles basarán en su norma o estándar preestabl~ 

cida, aunque sea esta aproximada como: presupuestos, ea

tima~iones, pron6sticos 1 etc. 

• Los controles deben contener una t~tal claridad, consid~ 

randa quien pueda manejarlos en el caso ~portuno. 
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• Loa eontrolea deberán real zarse de una manera concisa y 

concentrada, para los nive es que lo utilizan. 

• Loa· controles deben llegar a la acci6n correctiva, no s! 

lo indicarán la corrección a modificar sino que el porqué, 

ddnde, cuándo, quién, etc. 

• El control primordialmente aneja, seguridad, mejoras, 

planeaciones~ correcciones, as! como una total motiva

ción al personal. 

C) CLASIFICACJON DE LOS HEDJO DE CONTROL 

Las operaciones de control o écnicas especializodas son 

analizadas en distintas áreas tan o de la Ingeniería como de 

la Adminiatraci6n, son clasificad s en las distintas y prin

cipales áreas que son: 

1.- CONTROLES DE VENTAS 

Conviene llevarlos en una manera gráfica, para anali

zar: tendencias, puntos débiles, etc. Manejan volúme

nes de ventas, articulas v ndidos, costos de ventas, 

utilidades producidas entr otros. 

2,- CONTROLES DE PRODUCCION 

Maneja controles de invent rios, de calidad, tiempos 

y movimientos, mermas, rut s y mantenimiento a máqui

- so 



nas p.1radas. Como son.los-diagra1aas de Cantt,estos di!!. 

sra1aas consisten en-.representar cada actividad por una 

barra _horizontal, que al cr~zarse con los niveles que 

enmarca~~el lapso de tiempo indicará el 1ao1aento de su 

iniciaci6n y términac16n como se observa en la fig. 

e 2.J.1 > . 

Enero Febrero Marzo 
ActiVUl'.k:i~=S;:_em=;.:a::n;:a+S:;ern=;,:ªª~· ª~.:S.:::;ema=:;=:ª:::;ª:.....,.i 

1 2 ·3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

fi3uru. (2,J.l) 

Estos controlan el desarrollo de la realizoci6n de octi-

vidades, en cuanto al tiempo que cado uno de ellas implica, 

como lo es también en la relaci6n que deb~n suardar entre si 

en cada momento, cuando todas ellas concurren ol mismo fin. 
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3.- CONTROLES.CONTABLES Y FINANCIEROS 

Dependen ~e su ectualizaci6~ para u~ 6~timo furi~iona

miento. Dado su importancia sirven Como nÍedi.os de con. 

tro~ en: Estadob Financieros, Contabilidad de costos, 

Auditorias, Efectivo en caja, etc. 

4.- CONTROLES DE CALIDAD 

B6sicamente analizan la calidad de producci6n·, ventas, 

personal, basados en la realidad de los elementos ad

ministrativos. 

5.- CONTROLES GENERALES 

Son empleados en todos los campos y para diversos fi

nes como lo son reporte, gráficas, estadisticas, ten

dencias, etc. 

2.3.2 CONTROLES DE LA INOUSTRJA HOTELERA 

Para que un negocio se opere eficiente y honestamente es 

muy neceuario llevnr acabo chequeos sobre el trabajo realiza

~º y los regi~tros que se llevan en el establecimiento. Uno 

empresa que vende alimentos y bebidas y muchos otros servicios 

a sus ~lientes, req11~rir6 de llevar un continuo control de sus 

provisiones entrantes y 9qlientes del efectivo recibido y pa

gado, asi como los registros y cuentas que regir6n el control 

en los diferentes departamentos de ventas, de compras, contabi

lidad, mantenimiento, etc. 
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A) LA OFICINA DE CONTROLES 

El encargado de controles, tendrá asignado una serie de 

funciones como es el ver que los cargos a las cuentas de clie~ 

tes por todo servicio prestado y por todos los alimentos, y b~ 

bidas, etc., consumidos sean correctos. Ahora bien, requerirá 

dicho proceso de un análisis completo de cada asiento regis

trado ya sea en el libro tabular de visitantes o directamente 

en la cuenta del huésped mediante el uso de la máquina de fo~ 

turoci6n. Loa caraoa por éstos articulas generalmente se ori

ginan como.documentos escritos a mano, cupones o cuentas como 

comunmente se les conoce, las cu.alea serán analizadas posterio!, 

mente. 

Para que sea realmente efectivo este control debe hacerse 

antes de que sea presentada lo cuenta al huésped y preferible

mente lo más pronto posible después de haber hecho registros 

correspondientes. 

1,- EL LIBRO TABULAR,-

El control de este libro se llevará dos veces al dio, en 

horas de poca actividad y una vez que el empleado de controles 

haya revisado la hoja tabular en la oficina de cuentas. El em

pleado de controles hará uno recopilaci6n de las cuentas en sus 

duplicados a los cargos que correspondan, comparando con las 

cuentas originales puesto que exista un error que pueda ser 
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corregido en otro ~olor.distintivo o_ bien,,si dicho error ·ame-

rite una inves·Í:-i saCi~_'!.-~ p~:~ : q~ie?··_,_i~ ,· h-~-y8 '_:·~~~ Í~-~a·d·o.-~ · 
-_,.,.., '• - -- '- •• : - • ~' • .::e_ -- • " ••• ;, " ' ;•" ;, • - ·"· 

·,, ,' ;•; ,., ,· '' . • • •, . • r, - \• •,. • '~ ,··',~•'•' .,::_;_ • •j' ~ • • 

, , , " --~~L':-_:'.', :;; __ :, .. ~·,:.; .. _::t;:::;.,':'(.~}!0\, .. ~-~c''.~,:.;,~ f':~é; _:•,;_.: ~-. ;'._ •'J ', e_·' :: ;_ -~ • • ... , • • • 

Una-. veZ -clasi ficadas;:.y .:·campa radas Flaa:;· cu en tas; -~-el ·enea rsa 
_ ·· ,- ,,,:./cr¿·., .. ~\':-~,;->¡;¿::,~-::'/:;\·)-,f §'.?(=::· __ _..,~:f.':>'t6'.".'.~~~tJi_~;_;: ?.',;{-[...:;;:::i:~:;,'.).:r!~~k·:·::.·,:-:.: .. -, -· -

do de. controles_·~ verifica ·~'las';_can tidadi!s ~:de';,¡los~:asien tos, de' lii 
--- :· ._. ·, .. -.. )·-·:;,:·~,.,g~;~~,\-<~<i.{',~;·qs~1t$,~-}:,';¡~Hl\i".W<~!~~~~'.'_~!3~~~t:t1i~:t_~,si!;':i_~')Y1:;ü~:'I:>f:.o;;~·:,·.:-;!,-:~.-~- -': : 

hoja ta bular ;?cerc_i_or6 nd os_e'!;d_e''-'qu_e;: todos i',los_::asien_tos: .ha y_an _ s! · 
. · ·, : ~ -. ·' :~--_._., :.._, ..-~. z; >r~ i:·í~·;;·_:.~..::i;f1-~-{f~~Yf :,«:WJ-7:~1,:·.ftt,.:;!~:~ftí~/H;;-;-;;,,;·~'.·~:;,.,~'.3~\f~-:·'.*\J"0·;:;'·~-~~-:::''·.-,-:·º -; J : 

do ·registro.dos ;:-al·h preéioY cor re'é to,_. '". ·a o '"el·'· número ':-de¿: ha bi t·a-

c 16 ~··\o~~~~:~fü:~''.,:~:
1

::}\ •. . .. . '":.l~J.if ~f J$J .. ·.·.:.··· 
Los: ei-rores_.: por? C:ar:!Ds ,. nsu cie.ntes -,·a_ Veces' 

. --·_, _. ·:·- · -. -' .,_:::~ ,-·--\-.::.,-.-::.::_;'.·:,,'_\~-·4 _;.:·~·:'. 0:·r:'.'i'.:t~-,~',:::};?.-:;;;·~~;->·,::~;_~)-~;;:-~,:iV·:-n-¿.~"'5< ----., ':~·' '·:; . ; · 
pueden rectifica rSe ;, er:':mi smo?d ia·,. d u i-án te.{los t dós ::con ti-oles di!!. 

· , __ - · - ___ .- ··---- -- '.,~~~·- ;.·:. · . .- ·~,_-'_·_ · ~-; -.- -.--~ : .• _-,:_?:·-~-,~_ .. :,.~,:,:,';.~<~~~,--¡·:t-r:-~::~"::-;_,,,c;,.:~ ... _.:¡~- -· · 
rt'os -, 'tachañdo ··o~ poniendo_: a Si e·n t'os :· iidicionale's :· -- según':_lo 'sol i-

. .; _. : " '. ~~_...,; '.<:-'.<.':·',o. ·. ', ' -- : :-,-,. - •_-'." ._-.;:<·;'.·-·:--::.--~ ·:_~j\'.\/-~f;;,'.:-;.;:; ;:~·.'.:.:.:, ' . 
cite e 1' enea rgado: de con t ro 1 es~-- LoS"'"er ro· res: que ·se·_· encuentran 

después de .h.aber b&ianceadci- la h.oja· :·~&-b'~i·~~--';·,:: ~~~.:~ :-~-nt:~s de ha
/··· 

ber pa11ado su cuenta el huésped.· -pued~n-: se~: rectifica-dos al dio 

si11uiente. 

2.- HAQUJNA 'DE FACTURACJON.-

Las anotaciones de la máquina de facturaci6n son controla

das clasificando las diferentes cuentas e~ números seriados y 

averiguando cuántas se han usado en cada ·depa~tamento. Asi pu,!_ 

de nv~riguarse enseguida si, por ejemplo, treinta cuentas han 

sido uxtendidas por servicio en cuartos, deberá haber un cál

culo ~utomático de treinta anotado bajo servicio en cuartos 6 

room gervice. 

J.- HOJA SUMARIA DE RESTAURANTE.-
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Esta hoja consiste .en· cl
0

asificar todas las cuentos de tu.!, 

no. Las corre~pondie~~es··a'~ii~~~e~ 11 ·casuoles 11 del restauraa 

te 'llevan un :e'~cabeZ~-do:":-~special·. y no tienen número de habita-
, .. __ ,-

.ci6n adjunt,'o· ~-·::i~'Si.-¡j"~~·4;¡·::sori'.clas
0

ificadas por 6rden numdrico. 
: ,,.,_·-.! ·j<_,,, __ (.,:\~·:,.'-.~.-,\''-".S;~~:--..'..'~.: _,-: ... : . 

La hoja· sumaria;'al::restaürante 'se controla en base o los dupl,! 
'-"·->;- _·;,;:;.:::! <x:.::-: ... ::::_.,:;;'-"'.\~·~?;;.l-):·;.·:-:'.·: ·' _ _. : ... · .. 

codos, comparandotlo.~de·6stos con lo que ha sido copiado en la 
. - .,.c::.'(~'.·):}~!;{'°/{;'•,;:2;;_,.:,~;_,:,._: _:; __ .,_ '· - - - -

hoja~;~~~ cuentas~firmado~:·del restaurante por medio del libro 
';:.:~i:.i\'f;~~~:1·;::!;.':,~~Si,l~'.'!\~-';.·;.¡_:~· ·; :_·, . .-·_;· - ."-. ', 

i:ObU_l~-r'>~ ,"vi8~iaAq\li'n8\1 d·c~::fác'turaci6n serán pasadas al encarga-

d.O ~-~ :· ~-o~-~1·~·~,f~~-~:~,-~:?:f:·~;;;4r:~d~_::. -·· .. · 
.. ; .<.:.::" .. ~::::~rf!:~'~'.~:; ,ti:.::-~>-~. 

·.~· - 4-~:..._. EFECTJVO RECJBJDO.-
-. '."/'.·}··· < 

' . ~ --- . . . 

-Todos ·¡~~'-··~·c,'·t'ale~. d~ .efectivo ~ecibido ~e co.ntro.lan .dif.ec-
·. ". ' 

tamente. El libro de recibos duplicados de la ca-j"~·ra_ mu.estro-. . . 
' . -- . 

todas los .c,antidades que se han pagado,_ y .·esto ~~· ~ompa~ii·_- con 
. . 

los asientos del libro de efectivo r~cibido. El- total'- de'eiec-

tivo depositado en banco, cuyo registro se encuentra en el li

bro de depósitos bancarios. 

s.- MERCANCJAS RECIBIDAS.-

El encarRado de controles también es responsable d~ checar 

que t~i~~ las ehtregas al hotel, de alimentos, bebi1as y equi

po se ha~an antes de que la gerencia realice cualquier puga de 

dine~o. Esto se hace mediunte la revisión de los siguientes do-

cumentos: 
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a) NOTA DE ENTREGA: Contiene la descripci6n breve de la 

mercancía. deberá ser firmada la copia por el encarga

do de recepción como prueba del recibo de bienes des

pués de haber checado lu entrega. La segunda copia se 

quedará en recepci6n. 

b) FACTURA: El encargado de controles la recibe posterior 

a la nota de entrega que la comparará entre si mismas 

checando cantidades, precios por unidad y costo total 

sean correctos. 

c) NOTA DE CREDJTO: Generalmente impresa en rojo, la ex

tiende el proveedor cuando se regresan mercancías de

fectuosas o rotas. 

d) ESTADO DE CUENTA: Es enviado por el proveedor d6nde se 

enlistan fechas, números y totales de los facturas pr~ 

viamente enviadas. También incluye notas d~ cr~dito, 

con sus cantidades cuyo total se deduce de los totales 

de la5 facturas. Lu cantidad final que aparece en el 

estado de cuenta es el saldo del hotel, y a partir de 

~st~ se efectúan todos los descuentos de efectivo. 
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2.4 FORMAS O REGTSTROS BASTCOS 

Las formas generales en un hotel serán los medios de un 

control de trabajo as! como los componentes que lo constitu

yen en aspectos de personal, mercanc!as, articulas de limpie

za, efectivo, etc. 

Se definen como aquellas que sirven a varios dopartamen

tos del hotel y que son utilizadas, as! mismo al ~ervicio de 

huéspedes. 

2.4.l. CLASTFICACION GENERAL 

Los registros o formas de control son clasificadas por 

los departamentos que forman la estructura organizacional de 

un hotel; en la actualidad los hoteles de grandes magnitudes 

han sido en cierta forma desp~azadas en loe departamentos que 

manejan un control más exhausto, por los sistemas computacio

nales, aunque la mayor~a todavía las utilizan y máxime en los 

hoteles de no tan altos recursos. 

Son escritas y utilizadas en éste caso, por su grado de 

importancia que les caracteriza, por tanto a continuación se 

describen: 

a) HOJA GENERAL DE REGISTRO 

Elaborada por el consejo de administración, consta de una 

numeración por pisos de las habitaciones, as! como registro 
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provisional del cliente po~ número y- tipo' de habitaci6n. Dia 

~ dib es renovada considerando el cambio de hu&sped que pueda 

ocur~ir: se ion~idera como un control maestro- para ~ecepci6n, 

que dará un ~anorama general de la distrib~ci6n de hu6spedes 

del hotel, ya sea que se encuentren libres u ocup~das, como 

se puede observar en la fi~ura e 2.5 ). 

H o T E L • 
M8xico, D. F ... -· l" 

CLASE No. DE SCRI PCI ON OBSERVACJa 

Sencilla 101 

Sencilla 102 

Doble 103 

Triple 1 04 

Doble 105 . 
8enoilla 1 08 .· 

s.,noilla 107 
. · .. 

Doble 108 ··•· . . :· . · . ·. 

Triple 109 ·.·. . . 

SUITE 110 . . . 

figura (2.5). 

b) TARJETA DE REGISTRO 

Tiene como finalidad reunir el mayor o indispensable nú

mero de datos sobre cada uno de los clientes alojados en el 

hotel v su importancia radica en ser, por as! decirlo el Úni-
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co documento de identificación del cliente dentro del hotel, 

inclu.sive para el caso de investieación policiaca eventual 

como puede observarse en la fisura e 2.6 ). 

c) RESERVACIONES 

Su finalidad es la de llevar el control adecuado por fe

chas exactas. la hora y el dia de la reservación pertinente 

realizada por un cliente, que tendrá que ser considerada a la 

hoja gral. de registro en la fecha indicada: si existe algún 

error se procederá a la cancelación, ver figura ( 2.7 ), 

RESERVACIONES. 

Sin Conflr11111r O Confirmada O 
Llegada Nombre----
Salida __ _ 

Hecha por: _____ Tal.oOinic. -----

Paga~~~~~~~~~~~~ 

OBSERVACIONES 

FICHA:------ TO- l'Oft: -----

figura (2,7) 
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H o T E L • 
Entró el dia ---- de -------

de ___ _ 
a la•----hra.n.o.pers---

Tiene cred.lt.o Cantidad Cala de Sen•nrldad no. 

Res, t 1 r. t Ir Varios. d~l:!_e, 

-- - ---- ---1----1----+----J--
------- ---- ----r----1---;----1 

-·· ------ ----!----+----+--- 1-----+-·---
---·- 1--- ----·1----1------

----~----1·-- -----·-
-·-- --- ·-·---·-- ·----- --··-- --- -

DEBO Y PAGARE SALIDA 

Nombre: ------------
DI reoclón· ------------ Dl~---HOAA---
Ocupación:-----------Procedencia: __________ _ FIRMA 
NaclonaUdad: _________ _ 

Placas Aut.01------------
SR. 

figura (2.6) 



d) COMPROBANTE DE PAGO 

Consta de un talonario dónde que se conceder4 al cliente, 

el cual hára o simulará el papel de una nOt~.: de.·entr.eaa· por 

recepción de mercancía. Consta-·d~ d-~·~:· p~r.t.~s,:·u~a de. ·ellas se-... _, 
rá el comprobante de hospedaj"é· y_·paso para .el client'e en ca

so de que su compai\ia, para ·1a'.~~e::¡·¡;.trabaje;_ cubra los gas

tos de representación de -,sta-'."per8o~a.·':" y· 1a otr~ -.par.te perme-
. . - . - - . 

necerá en el establecimi~-.lto ·~djuntO':c~n ·-ef talonario, como se 

muestra en la figura e 2.e ). 
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• 
No. 0000 

Hotel. 
Reclbi de ................ . 
....................... , ......... . 
la cantidad de S .. __ .... . 
················-····-···········: 
por concepto dehospe~ : 
daje del dla ........•..•• _ : 
··-·-····el dla........... ¡ Fecha: ___________________ : 

1 
• 
• • 

HOTEL. No.0000 

Recibi de _____________________ _ 
la cantidad de $ -----------------

p0r ~concepto- -dehospedlife def día_-_::-_:-_:-_:-_:-
•• d11 ____________ de __ 19 _______ _ 

México,D.F .. _____ de ____ .de19 -· 
EL GERENTE. 

figuro (2.B) 



e) CAJA DE SEGURIDAD 

La empresa el no hacerse responsable de los objetos de VA 

lor que puedan permanecer en las instalaciones del hotel, re

querirá de servir con cejos de seguridad para la protección de 

los objetos de valor del huésped, como se muestra en la figu

ra e 2.9 ). 

f) REPORTE DIARIO DE CAMARISTAS 

En éste se detalla el estado de cada habitación asignado 

a le camarista, posteriormente es entregada a la supervisora, 

para que en base a estos reportes se elabore el reporte del 

ama de lleves, como puede observarse en la figura e 2.10 ). 

g) REPORTE DIARIO DE AMA DE LLAVES 

Es elaborado por la asistente del ama de llaves autoriza

do por el ama de llaves que se puede realizar hasta cuatro ve

ces al día, dónde se detalla el estado de cada habitación en 

el hotel, según claves anotadas en el mismo reporte, como se 

puede observar en la fisura 2.11 ) • 

h) REPORTE ASISTENCIA DE PERSONAL 

Mediante la autorización del serente de división cuartas. 

se hace un detallamiento de los nombres de todos los empleados 

del departamento y sus horas trabajadas durante la semana ter

mlnada, así como sus faltas, descansos, vacaciones, etc., su

pervisada por el departamento de personal q~e enviará al depa.!. 

tomento de contabilidad para proceder a la elaboración de la 
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nómina correapondiente, como se muestra en la fis.ura ( 2.12 ). 

i) AUTORIZACJ.ON PARA TIEMPO EXTRA 

Es elaborada por la supervisora o asistente del ama de lla

ves, que consta de un original para el departamento de Conta

bilidad, una copia para el departamento de Personal y uno úl

tima copia que se destinará al archivo del ama de llaves. Se 

debe especificar el motivo que justifique el pago de las ho

ras extras, para que el departamento de Contabilidad pague ese 

tiempo extra y el departamento de Personal tenga un mejor COA 

trol de ese tiempo, como se muestra en la figura ( 2.13 ) 

j) ROPERJA 

Lo requerirá la persona que desee adquirir un articulo de 

la roperia; se anota el objeto o articulo y el uso que dará en 

al1unos casos para que la encargada de roperia o bien el ama 

de llaves tenas un mejor control de los articulas a su carso 1 

como se puede obaervar en la figura e 2.14 ). 

k) CONTROL DE CAMARISTAS 

La encargada de roperia hará el conteo de ropa entregado 

a cada camarista, anotando las cantidades para tener un mejor 

control en los blancos y verificarlo con la devolución de la 

ropa aucia, como puede observarse en la figura e 2.15 ). 
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CAJA Na __ 

Registro de cajas 
de Seguridad 

Recibf llave· de la caja de deposito 
m. el hotel se hace respon
sable unicamente basta la can -
tidad de __ _ 

NOMBRE~--~--~--~-
DJ RECC /ON _________________ _ 

CIUDAD EDO. ____ _ 

CUARTO . Fecha __ _ 

Firmahuesped~---------
LA GERENCIA 
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Reporte diario de 
Camaristas 

' 

SALIDAS •• CIJARlOS OCUIW>OS LIM~!~ 
IONAI. 

aeporte de 
AMPoi.. de LIA'\IES 

finura (2.10) 

FECHA1 __ _ 
e- •D oompo•tur• V- ocupado R-deeooupado úa 9'1· 
X- •aaia OJO-ocupado •Ul equ.ip&J• • 

ha b. observaciones ha b. observaciones 
' o ' ' ' ' ' o. ' ' . 
'o 3 1 ' 3 ' o 4 ' ' 4 
1 o. 1 ' • 'o. ' ' • 'o 7 ' ' 7 'o. ' ' . ' o. ~-. -·· ' ' . 
' • ft • ft ft 
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Reporte de asistencia 
de PERSONAL . 

DEPTO.~~~~~- FECHA·---

CLAVES 
DESCANSO D APROBADO 
VACACIONES V 
ENFERMEDAD E 

SUSPENSION s 
ACCIDENTE A JEFE DEPTO. 
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Autorización para : 
TIEMPO EXTRA 

Autoriza •: -----------
A tr•b•j•r. __ _,harH extr•s ••----1•1mt9_ 
MOTIVO 

NOMBRE Y FIRMA 
MfJOCQD.F. ------ DEPTO, ____ _ 

figure (2.13) 

ROPERIA 

V•I• e raperi~ par---------

México, D.F. ___ de ___ det9-

w. ao. 

fisura (2.14) 
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Conteo de ropa camaristas 
No .... T MEO !TPULL 

AlfOM Allom 
[p_~QTli. COLCIH.t ·-·-· T.QDE llAlllO "'" 

·---- ----

fisura (2.15) 

1) CONTROL DJARJO 

La encaraada de roperia, anotará loa faltantes de las ca

••ri•taa y firma de la camarista que tuvo el faltante para as! 

tener un mejor control de la existencia de ropa y del personal 

del depto., ver fiaura ( 2.16 ). 
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lnforme diario de control. 

HA8. SABArriA TOAL\.A PUL~ FACIAL. ALBEAC4 TAPETEl COLCH .. fALlANTE 

CAMARISTA: 

figura (2.16) 

11) REQUJSTCJON INTERNA DE ALHACEN 

Es elaborado por el ama de llaves. asistente de ama de 

llaves, encargado de roperta, jefe de mozos o supervisora, el 

cual consta de un original ( almacén ) y copia ( archivo del 

departamento ). Su periocidad es un d!a determinado de cada se

mana o bien ~i se necesita antes. Es utilizado para solicitar 

al almacén suministros y articules de limpieza, ver figura ( 2.17 ). 

- 70 -



Requísícíón 1nterna 
de ahnacen 

DE: ALMACEN 

·~~~~~~~~~~~ 
Favor de entregar la siguiente mercancía 

Cantidad ~Ald•d A R T 1 e 

No. 0000 

C)eEBIDA ÜALIMENTOS 0DTROS 

NOTA marc:gr c:an una .. ICdondl c:orre11J01dg 

u L o An.No. Can:a..s entre TOTAL 

fisura (2.17) 



m) ESTACrONAHJENTO 

La elabora el portero, la cual consta de tres partes; 

l. control del portero 

2. el huésped 

3. llaves del auto. 

Se debe anotar el número de cuarto o si el huésped es clie~ 

te de la barra o restaurant. Mejorará el control de vehículos 

de los clientes del hotel y para el cobro de estacionamiento en 

algunoa casos, como puede observarse en la figura ( 2.~e ). 

n) ORDEN DE TRABAJO A HANTENIHJENTO 

La autorizará el jefe del departamento de Mantenimiento, la 

cual consta de original ( para el depto. de Mantenimiento ) y 

una copia e para el archivo del depto.). 

Se debe especificar con claridad el problema y el lugar exa~ 

to. En caso de ser uraente, se debe escribir en la parte supe

rior y se enviará al departamento de Mantenimiento para que 

~11! se asi¡ne a la persona para realizar la reparaci6n, como 

se muestra en la fi¡ura e 2:19 ). 

ft) REQUJSJCJON A ABASTECIMIENTOS GENERALES 

La autorizará el gerente de divisi6n-cuartos 1 donde la ar~ 

¡inal pertenecerá e al almacén ) y la copia e al archivo del 

departamento ). Sirve para solicitar al almacén del hotel au

winistroa que el departamento necesita, como se puede observar 

en la figura ( 2.20 ). 

- 72 -



Estacionamiento 
Fecha de entrada __ · 

M•ce------
Placas _____ _ 

Habitación ___ _ 

ESTACIONAMIENTO. 
NO PIERDA ESTA BOLETA 

F1ch1 1ntr1d•------

M1rc•---------
Pl1eas ________ _ 
Habitocidn ______ _ 

1 ~-
1 FECHA DE ENTRADA 

1 MARCA---

¡ PLACAS---¡ HABITACION 

figura (2.18) 



No.O o o o 

MANTENIMIENTO 
Orden de T r a b a j o . 

POR·----------- FECHA-----
UBICAC ION-----------------
PROBLEMA------------------

ASIGNADO A------------------
FECHA TERMINADO·----- TIEMPO OCUPADO-·-'.·-._. 

EJECUTADO POR~.---------------
0 B SER V A C 1 ON ES 

figura (2.19) 

Requisición Almacén General 
DEPARTAMENTOº Fecba: 

FORMA ro CANTIDIU A • T 1 e u L o & 

R•i::1b1GO pot ,,.,. ,,. ~to"*lto·----

- 74 - figura (2.20) 



Asi es como se muestra en su generalidad el control de r~ 

gistros en el funcionamiento de la Industria llotelerai ya que 

sin ellos o bien la utilización de un sistema de cómputo, re

sultaria en cierta forma más difícil al accionar de los dife

rentes departamentos que llevarán acabo un óptimo servicio de~ 

tro del funcionamiento del inmueble. 
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2.5 DJRECCJON 

2.5.l SU CONCEPTO Y GENERALIDADES 

La dirección se define como el elemento de la administra

ción en el que se concluye la efectividad de todo lo planeado, 

asumido por la autoridad administrativa y que mediante la toma 

de decisiones que se cumplirán debidamente las órdenes señala

das. 

Al ser 'ate la cabeza central de una organización, aún asi 

sursirán conflictos y discrepancias¡ unos reconocen a este ele

mento como el punto de " actuación '' y otras el de 11 ejecución " 

Por su parte Terry define la actuación como el logro por 

medio de los miembros del grupo, de los objetivos en base a los 

planes y la organización, realizados por el jefe administrati-

••• 

loontz y O"Donell'adoptan el t'rmino" Dirección "como la 

función ejecutiva de auiar y vigilar a las subordinados. 

H. Fayol define a la Dirección en una manera indirecta, que 

al ser constituido el grupo social, se procura hacerlo funcio

nar¡ lo cual es la misión de la Dirección. 

Esta consiste para cada jefe, en obtener los máximos reaul-
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t.ados posibles a ~os eleaientos_ q~e con;p~neR s~ -_u~-¡ dad, en bie

nest.ar de la e'mp~esa'~ .. Por,_tBnt.o,·_, a·i· se. P~t!v·6-,. planea, ot'ganiza, 

integra. f c·o~·t"~ia·;·:--de/il.Bda· :._:s~t'~-¡~6-n técnicas cocaplicadas en los 

elementos nece-&Bri~-s' -~;ue·._:¡¡¡,-han mencionado, sino se logra una 

buen'a 'eject.i'c·.t.'~~-·::~¡;{~-:~-~~,:~~-~~ñdet'A ::'~-; "co_inéidirA con una 6pt
0

ima 
... -._._-•,··~_\:·--·<;:,. --.-,----.(.,_._,_ - '· . 

di r"eccióñ'~',.¡~J. \f-.~)':'~· · · 

.. SÚ, imp~·rt·;Jnc'iB radica en que este elemento de la organiza-
·:.'·" 

ci6n- es ~l inA!i·.real"· y humano, y en dónde un pequeño error pro-

piciar& ·1a inprevención de las reacciones humanes que da lugar 

a consecuencias negativas. 

Sus fases que la componen; 

a) Delegar la autoridad correspondiente 

b) Ejercicio de la autoridad 

e) Establecimiento de los canales de comunicaci6n 

d) Superviai6n del ejercicio de la autoridad, en forma si

multánea a la ejecuci6n de las 6rdenes. 

Todo proceso administrativo, requerirá de la Toma de Deci-

sienes, ya que ninaún plan, ninaún control, ningún sistema de 

oraanizaci6n podrá llevarse acabo mientras no se tome una dec! 

ai6n. La djficultad de tomar decisiones radies en que cada una 

tiene que combinar elementos tanaibles con intansibles, conocl_ 

dos con ~esconocidos, emociones con razones y realidades con 

probsbilidades. Además, la técnica para llegar a una decisi6n 

varia con el tipo de problema, con la persona que la toma y con 
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las circunstancias que.eXistan. Prob~blemente no existe una 

técnica universalmente válida para lograr decisiones 6ptimas 

y eficientes.-

2.5.2 DJ.RECCJON EN LA lNDUSTRJA HOTELERA 

La direc¿i6n o· ejecuci6n de funciones llevadas al cabo 

dentro de J...á-- J~dustria Hotelera, pueden desglosarse en las sub

divis~ones siguientes: 

l. Alta direcci6n 

2. Direcci6n operativa 

3. Departamentos en staff 

4. Departamentos en linea 

l. ALTA DJRECCJON.-

Esta incluye aquellos puestos que tienen como denominador 

común la responsabilidad de tomar decisiones cuyas consecuen

cias pueden afectar la estructura en si de la propia empresa: 

Conaejo de administr~ci6n 

Dirff~tor General, con su Asesor Financiero 

- Gerente General, con su Coordinador y su Contralor. 

El Consejo de admi11istraci6n es elegido por los accionis

tas para que, en su nombre, tome las decisiones fina11cieras de 

la empresa, pudiendo concretarse sus funciones especificas de 

la ma1era siguJente: 
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* Nombrar al· Director Ceneral de la empr~sa. 

* Fijar loa· pl~·~és genera.l.ea. de la· misma. 

* Determinar· loa· dividendos a repartir entre los accioni.!. 

tas. 

* Decidir. el porcentaje sobre beneficios que debe se·r de.!. 

tinado a amortizar deudas controidas. 

* Aprobación de reinversiones dentro de la misma empresa. 

El Dlrector General llevar6 a la práctico los planes fij.!!. 

dos por el Consejo de Administración y conseguir que la inveL 

sión de los accionistas rindan los beneficios previstos. Sus 

funciones, entre otras, serán las siguientes: 

* Fijar los objetivos, las politices, los programas y los 

presupuestos de la empresa en general y cada uno de los 

departamentos en general. 

• Decidir el sistema de organización más apropiado para la 

empresa. 

• Proposición al Consejo de Administrución en lo modific.!!. 

ción o ampliación de los planes. 

El As•sor Financiero es un staff del Director General y su 

función principal consiste en aconsejarle desde un punto de vi.!. 

ta técnico cada vez que éste deba tomar una decisión de car6c-

ter económico dentro de la empresa. 

El Gerente General tiene como responsabilidad fundamental-

mente llevar a la práctica los objetivos, p~iticas y progra-
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el presupuesto asignado, -r~sU~-:léil-ii"D-~~-:·¡J~-'.'f"~ncÍOne-s de la· si

guiente manera:-:.-. 
.. -'. -'.-:~~; .. ·,e;. 

-.·. ,. -~_:<;_-::·~:~::~~:: ,_,_,;.·,, __ :(·--:Y:J;';_~'..--
• Rep~esen t'.; i- ,~-i' hot~l · ante, las·' autoridades .. Y. -e_n-tidades 

~fi·~-ial-~s/~':· ~~ri-:~~:::~t~-;~-;{'d;~;~~·-~·~i~:;.-;;~·tJ'~:~--~:~:: o asociacion~s de 
\.,-·:_;_-,.' •" __.. :'>-, :>{'._~;_-,.,·--i;~~-F,'2'i.i;~i'~~;_'{.''::~i.~\-'!:~;-, '· 

ias·:·qÚe- el hotel; sea.,iaieiabro.~-:~'.-;\º,';::-¿-·: 

* · Vig~~-~~'-'. el~~~~;~-~·¡~-i::~_t-~ .'.:~~~;::~~~~--~~; '.~~~- leyes laborales y 
' --- , ., - . _ .. , _.._, __ 

a dia-i'n is t r a t'i Va_~ a: ~'./·:.v-·:- -~:,::;;~~-~-:;,. -.-:-,, 
• Establecer ;1as·-rio·r·me·a: a·.:-!ie_g,Uir por parte del- hotel con 

---- _, ·:"' .- .-
sus empleados o sindicBt~s. 

* Conseguir el 6ptimri rendimiento de cada uno de los em

pleados y departamentos -del hotel, coordinando sus di

versas actividades y delegando oportunamente responsa

bilidades en los jefes departamentales. 

El Coordinador General es un staff del Gerente General y 

su finalidad primordialmente consiste en aunar los diversos 

esfuerzos individuales para obtener el único esfuerzo colee-

tivo que multiplique la capacidad operativa del hotel, y fun

ciona de la aiguiente maner&: 

• Programaci6n detallada de las actividades en aquellos 

departamentos que se relacionen e~tre si. 

* Promover una comunicaci6n eficiente en todos los nive-

les jerArquicos 0 dentro y fuera de los departamentales. 

* Supervisar la correcta aplicaci6n de los medios necees-

rios para que los empleados puedan<realizar eficazmente 

su trabajo. 
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El Contralor· General. también es un staff del Gerente Ge

neral y, tiene como funci6n fu~damental establecer y llevar 

a la pr.6.ctica ~_ist~maa_ .de -c.".'ntrol apropiados para medir la ef.!, 

cacia de la actúa~i6n-'de_-las_ uni_dades de la empresa, informan

do de los .resU1ta·d~-~- al Ge-rente General para que éste, através 
. ·, ,·, ._.·'··-· •. ,c ... 

de la linea, -.efe~·t_~S, la-s _correcciones oport_unas. En cuanto a 

funciones m.6-e "co~c·r,~'t.'ü's·~:.:-llev'a acabo los siguientes~ 
:- .. ·: --- '• _, \" _- · .. --. ".· . 

* CentrJlliza~ ,._lOe_:,datos contables y estadísticos, para 

de termi~·ar",- la _-·~i ~·~~c i6n financiera del hotel. 

* El~~~ra;-- i~f-~:;·m·~~ -8-olicitados por las diversas entida

des oficialee"y fiscales. 

* Protecci6n mediante la auditoria interna, en todos loe 

bienes'propiedad del hotel, manteniendo al día los dive.r. 

sos contratos de seguros, fianzas y similares. 

*Control de los asientos legales del hotel, sirviendo 

as! mismo de enlace entre éste y el auditor externo. 

2. DJRECCJON OPERATIVA.-

La dirección operativa •es la responsable directa sobre las 

actividades del hotel, enfocados a la prestaci6n de servicios 

que le permitir.6.n a éste obtener los beneficios a lograr en 

sus objetivos: 

Gerente de Operaciones 

Gerente de Ventas 

Director de Cuartos 

Director de Alimentos y Bebidas. 
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El Gerente de Operaciones de un hotel es:equi~al~nt~ al 

~erer.te de Pr~ducci6n en una fábrica. por ello, su función 

principal consiste en lograr que el· __ producto ~l,ca~-~e la cali

dad ad.ecuada, se¡ún l.os costos. pr_~vistos, par~~-po·der · com.petir 

con éxito en el mercado. Asi bien,_ como e1 hotel es uno indu~ . . . 

tria ·de servicios, en la form8 de pr~st~~ di~-ho.s servicios 

d6nde se debe conse¡uir la calidad deseada, resultando impres

cindible el complemento de los empleados. 

El Gerente de Ventas tendrá como principal objetivo, que 

se lo¡re el óptimo volúmen de ventas fijado por el Director 

General para un periodo de operaciones determinado y que el 

Gerente General desslosará en metas a corto, mediano y largo 

plazo. 

El Director de Cuartos se responsabiliza directamente de 

que los servicios propios y exclusivos del hotel, efl cuanto 

tal, se proporcionen de acuerdo a las politices fijadas por 

el Director General. 

El Director de Alimentos y Bebidas es responsable de la 

correcta prestación de aquellos ser~icios que proporcionarán 

al hotel una mejor atención a los huéspedes y obtención de 

inaresos complementarios. 

3. DEPARTAMENTO EN STAFF.-
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Aqui se agrupan todos los departamentos que cumplen fun

ciones de·staf!, es· decir aquellos en· que sus actividades 
.. 

ejecutadas no o influyen .en.los;r~ául~ados finales de la oper!!_ 
,- "'··.,~,,,,, '':.' 

ción ·de un· hotel, ,di:t-_di:>:.que."se :limitan a proporcionar asesora-

miento:,·. ~ervi.C:i.Os! auxiliare-a y control. Logicamente cada es

, taÍ>l~~~~~~~:t«;-~ d--~~~~6 _te·~e-~ - aus departamentos propios de alma

c6n, mant.~ti_i~i~-~t·o, .co'ritabilidad, cajas departamentales asi 

como cr6dito y cobranzas, pues el tipo de actividad que desa

rrollan es muy localista y especifico como lo son los depar

tamentos siguientes: 

Departamento de almac6n 

Departamento de contabilidad 

Departamento de cr6dito y cobranzas 

Departamento de mantenimiento 

- Departamento de compras 

Departamento de relaciones públicas 

- Departamento de personal. 

4. DEPARTAMENTO EN LINEA.-

Las funciones propias de la linea son: producción, compras 

y ventas, aunque al departamento de compras no se considera 

debido a la explotación que existe en las cadenas hoteleras, 

ya que en realidad desde un punt~ de vista t6cnico deberla de 

incluirse en la linea. 

Los s~rvicios propios y exclusivos del hotel, se encuen-
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eran englobados dentro de los departamentos de lo división de 

alimentos y bebidas. 

En base a la secuencio normal de un cliente en su proceso 

de alojamiento, se necesitarán únicamente los siguientes depa.!:_ 

tomentos: 

lo. Reservaciones 

2o. Recepción 

3o. Personal uniformado 

4o. Ama de llaves 

So. Tel~fonos. 

De igual forma y resumiendo los servicios proporcionados 

por la división de alimentos y bebidas, son principalmente la 

elaboración y servicio de alimentos. Dentro del departamento 

de ventes, se cree son suficientes y básicos los departamen

tos de srupos y convenciones, ventas nacionales e internacio

nales y agencias de viajes. 
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CAPITULO 111 

MANTENIMIENTO 

3.1 GENERALIDADES 

3.1.1 FUNCIONAMIENTO 

El departamento de mantenimiento en cualquier tipo de em

presa o industria es de suma importancia, Ya que es considera

do como la columna vertebral de el funcionamiento 6ptimo de la 

misma, como lo es en la Industria Hotelera. 

Para poder comprender la función tan importante que desa

rrolla un mantenimiento, es necesario conocer el concepto del 

mismo. La funci6n mantenimiento desarrollada por la actividad 

humana. conservará le calidad del servicio prestado por maqui

naria y equipo maximizando su disponibilidad, asi como insta

laciones y edificios en co~diciones sesuras, eficaces en la -

forme más econ6mice accesible. 

Pare ello, es necesario seauir los lineamientos del pro

ceso administrativo: 
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f----1 DI RE ce IONl----..1 

La planeaci6n, es la subdivisión de mayor importancia en 

el proceso administrativo, ya que de no existir algún plan no 

podr6 llevarse al cabo ~na ejecuci6n, organizaci6n, y mucho -

menos controlar alsún aspecto. AdemAs de que toda planeaci6n 

va acompañada de el deseo de lograr un objetivo, para lo cual 

se considerarán los objetivos a cumplir. Es necesario tomar 

en cuenta cuándo y a d6nde se desea llegar ahora y después, 

considerando las limitaciones de acci6n como lo son humanas y 

t6cnicas. 
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La organizaci6n comprende la estructuraci6n de lo previa

ment~ planeado. Para el departamento de mantenimiento será pr,i 

mordial el impulsar y cooperar a la generaci6n de utilidades, 

será necesario conservar las instalaciones que contribuyen al 

funcionamiento en un estado de eficiencia máxima y a un costo 

minimo. 

En la inte9raci6n, una vez que se ha losrado la adecuada 

estructuraci6n de lo planeado es menester el estudio del as

pecto humano. 

a) PUESTOS: Se elabora una lista de trabajo a realizar 

por srupos y determinando las horas-hombre de cada 

grupo se decide cuantos puestos son necesarios, que 

ayudará al análisis de puesto. 

b) HOMBRES: Conociendo el puesto. se escogerá a la per

sona adecuada, facilitándole una capacitaci6n que lo

gre Ull desarrollo completo en la funci6n asignada. 

La direcci6n es de gran.importancia a considerar en el 

departamento de mantenimiento, ya que deberá tener conocimie.!1 

to y aptitudes para crear en su personal el interés y motiva

ción requeridas asi como un deseo de Cooperaci6n, dichos as

pectos llevarán acabo un en~endimiento mejor s su p1!rsonal, 

mediante lo cual el gerente de mantenimiento cuidará de apli

car ciertos principios esenciales para lograr que su personal 

ayude y apoye los objetivos del departamento. Los factores 
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básicos a considerar son: 

DJRECCION 

Motivación 

Comunicación 

Coordinación 

Ejecución 

Finalmente el control asumirá la comprobación de que la 

persona o lea máquinas funcionen y lleven acabo lo estableci

do de acuerdo a sus caracter!sticas. Esta parte fundamental, 

requiere de alaunos espectos pare una óptima realización, y 

son: 

a) Medición 

b) Comparación 

e) Análisis 

d) Corrección 

a) HEDICION: Durante el proceso administrativo se miden 

los resultados obtenidos de los elementos que requieren de -

control, anotando los datos para llevar adelante el procedi

miento requerido. 

b) COHPARACION; Una vez realizado el paso unterior, se -

procede a compdrar dichos resultados con las normas establee.! 

das y asi cono~er las desviaciones existentes. 

e) ANALISIS: A las desviaciones o variaciones detectadas, 

se •nalizarán detenidamente para conocer el porqué de las ano.t, 

- 88 -



malidades correspondientes. 

d) CORRECCION: Es necesario el aplicar las medidas co

rrectivas requeridas para poder eliminar la(s) causo(s) que 

propician las variaciones existentes, como por ejemplo: 

Se puede cambiar un fusible del tablero eléctrico conti

nuamente 1 sin tomar en cuenta que el causante del daño puede 

serlo un exceso de carga o bien que la m&quina que este cone.s, 

tada al tablero se encuentre en condiciones inadecuadas, es -

por ello 1 que se debe de llegar e esa causa que provoca la a

normalidad en la instalaci6n eléctrica. 
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3.1.2 ANALISlS DEL PUESTO. 

Es necesario contar con· uná .. ,.desc.riJ,ción. de cada puesto 

existente en el departament~ ,- .~o·~'·~--~i·.··-fin. ·de·:-_·~'abe·~. sus funcio

nes esPecificas ·senerales,-. e&t.~-~-de·,~:~_~'.~'.~~ión.'.de··Puest.o Sei6 -
. ..- _' >"_.·,: ; .. ~ ... :::._. •'"- - ' . ' . 

realiz.ada en coor.d.ina~.~6~ c.º!1-:·-.e,l~·.l,"!'B.~-n..ie.r~·.; j_~fe ··de .mantenimiel!. 
., ... ' ,í' 

to y el de par talneR-~~- -d·;;~;-r·~c'·u-r·~o~ ·~ tú~iaB~o~~.·. -d·e·1 ia, empresa. Consta 
. .. ... ' ;. •. -:r.·;-··'\r;: "~1~-;,'.~~\cc:<,i?-:/.;·;.;.;, •. ~ .;,-. .J."..;._-.::_~::;,_. ~: . __ ··. ·.• 

de una descripción· (.~tit~·1o·;··:·ubicación--,,· feche. de an6.lisis, -
.. - . -·· --_. _. .... ·:...:~ ·.· ::¿,_-·::./s-ss~.~;;,~-.,:.-~!;.;-?.:~.t. ,.:.~::;_:,·~:.-- :. :.' . . . . 

etc.): desct"ipci6n_ senl!t"ica '(::ope.raciones continuas, semanales, 

mensuales;· ~~·~~;~{~·~-{~·:~··>:~:~-~;~;~:rÁ·di'c·~s )¡ especificaciones de -

pue~to (' hab_i·iidBdt·j·~~:~:'.:~-Z~,.~ ·~~Sponsabilidad y condiciones de 

trabajo·)·.·,:< " . :'··::·~<_..>···· 

', . .' 
El cual de lugar a un control detallado de las operacio-

nes o carect.et'isticas a desarrollar como parte del dcpartame!!. 

to. 

3.1.3 lNSPECCIONES, SUPERVJSION Y REPORTES 

Las inspecciones como funciones de apoyo son poco consi-

deradas en el departamento siendo una de lad lubores poco uti

liz.adas debido quiz.6.s, una falta de interl!s por el hecho de ir 

marchando aparentemente bien las cosau, decae el inter6s por 

un mejor aprovechamiento y mayor rendimiento de los equipos y 

herramientas de trabajo. 

Para obtener buenos resultados de las inspecciones ser6 
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necesario que las visitas se distribuyan en programas; estos 

consisten en listar las diferentes actividades que .debe llevar 

acabo un inspector. Estas inspecciones ayudarAn a detectar las 

posibles fallas en la opersci6n de las mAquinas y del buen es

tado de las áreas públicas y habitaciones, como s~ observa en 

la fi¡ura ( 3.1 ) que se muestra. 

Estas formas tienen un espacio para hacer anotaciones de 

cada actividad realizada, la fecha de revisi6n, el número de 

inspecciones que se levantaron, asi como datos básicos. Se e~ 

pezará por analizar al fondo las funciones de cada una de las 

divisiones que la inte¡ran. Dando por hecho que ya se hayan -

elaborado pro¡ramas de inspecci6n de cada divisi6n correspon

diente al departamento. 

Se proceder! a buscar los puntos de mayor importancia a 

inspeccionar como son: 

1.- Que el or¡ani¡rama de la divisi6n esté bien estudia

do y puesto al die por 'el jefe de la divisi6n. 

2.- Que haya por parte del jefe una proposici6n de cursos 

para promover el desarrollo de su personal. 

3.- Que la ar4fica de control, esté al dls y haya sido -

analizado por el jefe de la divisi6n ademds de haber tomado 

medidas necesarias para corregir las desviaciones principal••· 
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H O T E L 
FECHA---

0En reparacion 0Llsto ÜRepar.acionLisla 

Aire Acondicionado 
VALVULAB 
TERMOSTATO 
FILTRO 
DEBAOtlE 
ABANICO 
REVISAR GOTERAS 
REVISAR ENCHUFES Y AJUSrE 

M!~~ 
ENCHUFES 
PANTALLAS 
FOCOS 
ENCHUFES 

!'!!!!!!:!!!e!~IENTE 
INTERRUl'IOREB 
RECEPl'OREB 
RBCEPl'ACULOB 

Habitación no. 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 

lllllllHE 
11111111111 

11111111111 

Televisores 

~~~-~I CONTROL REMOJO 111111111 
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Es importante que el inspector est6 bien capacitado para 

visualizar cuando algo vaya en condiciones deplorables. La su

pervisión ser6 realizada por el sup~rvisor de mantenimiento o 

su asistente. las áreas a supervisar serán principalmente_ las 

habitaciones, este procedimiento será supervisado en combina

ción con el ama de llaves o su asistente. Por medio de la cual, 

para cualquier anomalia que presente, se hará uso de reportes 

que indicarán las correcciones o reparaciones y son principal

mente solicitados por el departamento de Ama de Llaves y coci

nas, ya que en estas áreas es donde constantemente hay más 

desperfectos. 

Existen reportes que deberán ser atendidos de inmediato, 

como puden ser1 cortos eléctricos, fugas de gas, fugas de agua, 

reparaciones sencillas en habitaciones, descomposturas en cal

deras, bombas, etc. Estos reportes serán atendidos por el per

sonal de mantenimiento en turno, trabajando estos siempre las 

24 horas del dia, existiendo un personal aproximado de 8-10 

pers~nas por turno, dependiendo de la magnitud del hotel. 
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3.2 HANTENJHJ.ENTO PREVENTIVO 

3.2.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS 

El mantenimiento preventivo es una funci6n de gran impor

tancia ya que éste se encarga de, anticiparse a las necesidades 

de la operaci6n. Puede definirse como la actividad humana de

sarrollada para la conservación de instalaciones y equipo, a 

fin de asegurar la calida1 de servicio que éstos proporcionan. 

B6sicamente su finalidad primordial que presenta, es la 

de reducir al minimo las interrupciones y pérdidas de negli

sencias. El mantenimiento preventivo bien dirigido es un ins

trumento de reducción de costos. 

Un prosrama de mantenimiento preventivo deberé incluir; 

1.- Una revisi6n peri6dica de las instalaciones y equipo, 

que descubran las carencias existentes. 

2.- Un mantenimiento necesario para remediar situaciones 

antes de que lleguen a causar daños, prosiguiendo los siguien

tes lineamientos. 

- Inspecci6n 

Limpieza 

- Lubricaci6n 

Ajuste 
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El deterioro del equipo o instalaciones, es producido por 

una falta de economía o por un excesivo cargo de trabajo, por 

ello se trazarán planes para elevar el nivel del equipo hasta 

un estándar minimo de mantenimiento preventivo ya que se debe 

llegar a un nivel de estabilidad e introducir técnicas que e

viten el constante modo de reparaci6n a averías, para llevar 

acabo una inspecci6n y mantenimiento bajo programa. 

Una investigación del equipo indicará la necesidad de in

crementar la fuerza de trabajo con el objeto de mejorar la 

condici6n de las máquinas o instblaciones hasta un nivel acep

table, anteriormente e la adecuaci6n de un programa de mante

nimiento preventivo. Al establecerse el programa, el número de 

trabajadores será inferior al que se tenia en un principio, 

como resultado de reparaciones más económicas y menos paros, 

aaí que el tiempo perdido en el servicio disminuirá, dando lu

a•r a un ahorro en los costos. 

Además de la corrección de fallas mecánicas disminuirá el 

trabajo de emeraencia, 'reducirá el número de llamadas de loa 

hu6spedee reportando desperfectos. Para su aplicación deberá 

de contar con un registro completo de las características y 

eapecificaciones de todos los equipos instalados en la empre

ªª• incluyendo manuales, catáloaos y repuestos. Es importante 

considerar que para una •ayor efectividad del procedimiento 

del mantenimiento preventivo deberá de ser constante y de ca

rácter rutinario. 
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El personal del 6reu preventiva deberá ejercer sus fun

ciones como ya se analiz6: lnspecci6n, Limpieza, Lubricación 

y Ajuste, pero no pretenderán ser reparadores, es decir, pre

ver las reparaciones. 

El mantenimiento preventivo será de suma importancia, ya 

que si en la empresa no se puede demostrar un pequeño ahorro 

no habria p~rq~e adoptarlo, pero si se le considera, se le po

ne en práctica y se controla como es correcto no hay porque 

pensar que no se conseguirán economías, como se muestra en la 

figura ( 3.2.1 ) 

Además e1 objetivo principal es la reducci6n de costos y 

existen otros puntos que se obtendrán y serán beneficios me

diante el mantenimiento preventivo, como son: 

l.- Henar tiempo perdido como resultado de menos paros de 

maquinaria por de•compostura. 

2.- Mejor conservaci6n y duraci6n de las herramientas por 

no haber necesidad de reponer equipos antes de tiempo. 

3.- Honor costo por c~ncepto de horas extras de trabajo. 

4.- Heno• reparaciones, pues éstas son prevenidas median

te reparaciones oportunas y de rur.ina. 
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5.- Menor costo por concepto de composturas cuando una 

pieza falla en el servicio, que suele echar a perder a otros 

y con ésta aumenta el costo de o~eraci6n. 

6.- Mejores condiciones de seguridad. 

Mantenimiento Preventivo . 

TIEMPO 

figura (3.2.l) 

Laa ventajas del mnntenimiento prevgntivo son múltipl•• 

y variadaa, ya que banefician d4ad• un pequeño hotel haata -

complejo• induatrialea. 
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3.2.2 PRDGRAHACION DE UN HANTENIHIENTO PREVENTIVO 

a) PLANEACION.- Antes de emprender un mantenimiento pre

ventivo es necesario trazar un plan general y crear el interés 

de quienes participan en él. e inclusive de quienes le sean a

jenos. Como base inicial se elaborará un registro del tiempo 

de paro de la maquinaria causado por deficiencias del manteni

miento, identificando las m•quinas y anotando brevemente el -

motivo. En un principio se debe incluir el tiempo de paro de

bido a defectos de diseño, y el costo de mantenimiento se acu

mular• con anterioridad a, o simultáneo con el principio del 

proara••· En la planeaci6n preliminar deberá de tomarse en -

cuenta los objetivos del pro¡rama y una ruta precisa, para e

valuar e informar los beneficios. 

Se requiere de la acumulaci6n de datos hist6ricoe de re

paraci6n de maquinaria y equipo seneral. la cual se efectúa en 

formos de solicitud de mantenimiento correctivo, también in

dicará la frecuencia con que habrá de efectuarse las inspec

ciones para reducir al m1n1mo las descomposturas. 

b) EX~HEN DE MAQUINARIA Y EQUIPO.- Todo tipo de máquinaa 

y equipo deberá aer revisado para precisar el trabajo que ha

ya de realizarae para un preacondicionamiento, as! como sus -

raqueri•ientoa de lubricaci6n diaria, aenaual, etc., incluyen 

do un cálculo de la frecuencia con que habrán de realizarse 

reparaciones totales. En la forma de exámen o inspecci6n de 

- 98 -



mantenimiento preventivo se agrupar&n los datos correspondien• 

tes e esa funci6n, como puede observarse en la figura ( 3.2.2 ) 

que se muestra. 

fardeM anen1mien rnen , .;,..¡; 
Eticio: A rea. JE11•minadores:I Fect..: )HOJA--
INSTALADOR CALD~RAS DE-

Hoja d• EQuipoo1~ Acción Que ae necesita Frecuencia 
Coleto ...., 

figura (3.2.2) 

Si se busca la mayor cantidad de informaci6n 1 se leen con 

cuidado laa instrucciones de los fabricantes, se ~•aminan los 

reaistros del equipo y se toman en cuenta su empleo. Cuando el 

equipo es viejo o trabaja intensamente, ya que la emisi6n 

de contaminantes atmosféricos, exigencias de seguridad , etc., 

es necesario aumentar la frecuencia de inspecciones. las 
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revisiones se irán reallzando en varias áreas reducidas, que 

en co_njunto abarcar&n la instalaci6n total, lográndose asi una 

secuencia 6ptima. 

c) FRECUENCIA DE LAS INSPECCIONES.- Abarca dos tipos de 

inspecciones, que son la general y especializada. Las inspec

ciones generales son efectuadas en empresas chicas ya que la 

administracibn es m&s sencilla. El equipo base, mas sistemas 

hidráulicos, accionamientos, controles, etc,, se revisan al -

mismo tiempo, llevado al cabo por un inspector en ayuda de e~ 

partos si es necesario. Este m6todo de inspecci6n se codifica 

en la hoja de comprobaci6n con: S, SH, H, T, SA, A, que sis

nifican semanal, semimensual, trimestral, etc,, en el lado i~ 

quierdo de dicha hoja para la inspecci6n, y se harán las revi

siones de acuerdo a lo que se encuentre anotado. 

La inapecci6n especializada se emplea en empresas srandes 

y ahorra inspecciones. Las partus de unn máquina que duren más, 

no necesitan ser examinadas con la misma frecuencia que las -

que fallen más seauido. 

La fijaci6n de las frecuencias de verificaci6n, marcará 

la tendencia en las primeras fases de un proarama de HP, que 

da luJar a ins1Jecciones elevadas, lo cual aumenta los costos 

más de lo 11ecesario. Sin embarso, en el caso de que dichas -

frecuencias, no fuesen lo bastante marcadaf, las interrupcio

nes por descomposturas, con el aiauiente aasto por paraliza-
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ción, podrian ser mAs costosas que lo ahorra4o en inepeccio-

·nea. 

El ektesivo mantenimiento puede resultar tan costoso co

mo poco, tomando en cuenta los costos afectados por las fun• 

ciones de mantenimiento, se puede establecer un nivel que prg, 

porcione un m6ximo beneficio monetario, como ue muestra en la 

ftaurs ( 3.2.2.c ). 

HORAS DE TIEMPO DE PARO 

fiaura (3.2.2.c) 

Ea conveniente principiar con periocidadee de inspecc16n 

de una asnera e•aaerada, viailando loa parot con averia• de 
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las m6quinas. Si la proporci6n de tiempo de paro fuera adecua

da, se disminuirá la frecuencia de la inspección, en base a -

máquina por máquina, hasta llegar a un punto óptimo. 

d) HOJA DE COMPROBACJON· DE HP.- Contiene la mayoría de 

las características de importancia de la maquinaria que requie-

ra de revisi6n como bombas, impulsores, calderas, etc., espe

cificando la"' forme de inspección como se muestra en la fisura 

( 3.2.2.d ). 

Forma de Verificación para 
la inspección preventiva 

de MANTENIMIENTO. 
TIEMPO PAOGAMADO'--------- DEPTO---FECHA--

INSPECCION SE~L---INSPECION POR--- INICIO --FIN --

EQUIPO NO. ESTADO y TIEMPO ~ARA 1.1 """"" FECHA DE 
DESCfl 1 PCION OISBNAICION T•L_LER ::l'.i'C,."6 

fisura (3.2.2.d) 
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Si se trata de una inspecci6n especializada, es convenie.!!. 

te que la lista sea m6s detallada, d6nde se enumerar6n las Pª.!:. 

tea principales de cada sistema. El jueso completo de listas 

es empleado por el inspector cada vez que se lleve acabo una 

reviai6n. Cuando se ha1an llenado las formas se entresan a la 

aecci6n de control de mantenimiento, d6nde se expedir6n las 6,!:. 

denes de taller para que se efectúen las reparaciones recomen-

dadas. 

Aplicar el mantenimiento preventivo a toda clase de equi-

po, resulta muy costoso, es necesario decidir a que equipo CO.!!, 

viene el mantenimiento preventivo mediante los sisuientes as -

pectas. 

- Si la falla puede causar consecuencias en la vida de la 

persona. 

- Si se cuenta con equipo de reserva en caso de descampo~ 

tura. 

- Si la deacompos~ura perjudica el prosrama. 

- Si el costo de inspecci6n de HP sea mayor que el de la 

reparaci6n hasta que ocurra una averia. 

- Si la antisuedad del equipo repercute al punto de dete-

rioro que determine un paro. 

Por ejemplo, las calderas deben ser revisadas b6sicamente 

en los meses de verano u otoño para que sea 6ptiao su funcion.!. 
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miento en invierno. 

e) PROGRAHACION DEL HP.- Una vez preparada la lista de 

comprobaci6n para cada pieza de equipo o instalac16n, se pro

cederá a elaborar un programa, para asegurar que se lleven a

cabo las inspecciones necesarias. Las operaciones de inspec

ción son estudiadas por un Ingeniero Industrial para determi

nar el tiempa· que impliquen, o bien un c&lculo de lapsos de -

inspecci6n y verificaci6n posterior por personal especializa

do¡ consider&ndose un flujo uniforme tomando en cuenta las va

riaciones y necesidades de temporada. 

Es recomendable comenzar por inspecciones diarias como 

base, os! se puede programar los renglones de menor frecuen

cias hasta los de una vez al año. 

Las formas de cotejo mencionadas se clasifican en las de 

periocidad variable y de frecuencia fija; estas últimas basa

r&n su aplicación en inspecci6n a edificios e instalaciones, 

ya Que dependen del tiempo, 'mientras que las de periocidad Y.!. 

riable atañen al equipo productivo, ya que en su gran parte -

pued•n revisarse según su uso, el cual es proporcional al vo

lúmen de servicio. 

Por lo menos una vez al año ser& necesario revisar el pr~ 

grama de HP para la identificaci6n de cua~quier tendencia o d~ 

facto suraidos en el transcurso del tiempo. El mantenimiento 
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preventivo tiene por objeto disminuir el costo de mantenimien

to, asi como reducir el tiempo de paro en la producci6n por -

medio de enarases, inspecciones, arreglos y reparaciones con

trolados, pera asegurar un continuo funcionamiento a le maqui

naria. 
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3.3 MANTENIMIENTO CORRECTIVO 

El mantenimiento correctivo es la actividad humana desa

rrollada en máquinas, instalaciones y edificios, cuando a CO!!,. 

secuencia de una falla han dejado de prestar la calidad del -

servicio para el que fueron diseñados. 

El obj~tivo inmediato del mantenimiento correctivo ea la 

recuperación inmediata de la calidad del servicio, ya que la 

labor del mantenimiento correctivo exiae una atención inmedi~ 

ta controlada por medio de los reportes 11 mAiquina fuera de ae.r. 

vicio "• por lo que el personal debe efectuar sólo loa servi

cios necesarios para qu~ pueda seauir dando este servicio. Al 

examinarse los reaiatroa de maquinaria para precisar la fre

cuencia de las inspecciones ea seauro que se verá la necesidad 

de recurrir al mantenimiento correctivo. El inspector al notar 

las fallas repetidas de •launa pieza o máquina lo hará del co

nocimiento del Ingeniero en Jefe, acompañando la informaci6n 

en cuanto al estado y cauaa, si ésta deficiencia se conoce. 

El Ingeniero en Jefe, previa aprobación, estudiarAi el pr.2. 

blema J detarminar6 lo necesario para solucionarlo o reducirlo 

a su miniaa expresión. Probablemente se requerirá de la modi

ficación al diseño de la pieza, el empleo de un material dife

rente, controles de mayor eficiencia o bien la auatituci6n d• 

la máquina completa por una de aejor funcionamiento. 
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a) DIVISIONES DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO.- Este tipo de 

mantenimiento se clasifica en: 

Mantenimiento correctivo lisera 

Mantenimiento correctivo a fondo 

Dependiendo de la importancia de los trabajos que hay que 

desarrollar para correair la fella, este mantenimiento puede -

ser atacado por dos tipos de personal que son el de escasa pr~ 

paraci6n t'cnica y el especializado; este último se encarsará 

del •antenimiento correctivo a fondo o ambos, mientras que el 

personal de escasa preparación t'cnica s6lo se encaraará del -

mantenimiento correctivo liaero. 

El mantenimiento correctivo, si se emplea de una manera 

apro?iada, servirá para disminuir el costo de mantenimiento 

•ediante la resolución, con mejores diseños, de loa problemas 

acatadoa y será de aran ayuda a la producción o al óptimo se.!:, 

vicio para reducir al minimo loa paros. 

- 107 -



3.4 EQUIPO, SU FUNCION Y HANTENIHIENTO 

a) PLANEACJON DEL MANTENIMIENTO A CORTO Y LARGO PLAZO.-

El objetivo principal del mantenimiento a largo plazo ea 

conservar al dia los objetivos, las politicas y procedimientos 

del mantenimiento. La planeeci6n del mantenimiento requiere -

de una proyecci6n de dos factores que son de gran importancia 

como lo son: 

l.- Los cambios en el equipo de mantenimiento y en las 

necesidades de las instalaciones. 

2.- Los cambios en el equipo de producci6n por caducidad. 

De aqui que la planeaci6n y lea necesidades del departa

mento de mantenimiento sean futuras y comprendan transforma

ciones dentro del departamento. 

b) EQUIPO,-

Sucede con frecuencia que el equipo de mantenimiento e• 

viejo y usado en demasia y no es raro que tena~ pieza• impro

visadas. Si se carece de un pl~n a largo plazo ser& dificil -

justificar la adquiaici6n de nuevo equipo, aai cuando se desee 

sustituir el equipo eficaz, aeparado o aastado 1 tendr• 6•te -

una perfecta juatificaci6n. 
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c) TRABAJADORES DE HANTENIHIENTO.-

Es dificil contar con personal capacitado para activida

des futuras, ain embarao, es conveniente trazar planea de ca

pacitaci6n y adieatramiento incluyendo trabajo• que vayan a -

presentarse por lo menoa en 3 o 5 anoa 1 ya que ea auy coapli

cado contar con personal experto en especialidad•• coao lo ea 

la electr6nic'B y la computación. 

d) CAPACITACJON PARA UN FUTURO PROXIHO.-

Loa inaeniaroa, auparviaorea y otroa empleado• no puaden 

ser personal no calificado. Todo proarama para la preparact6n 

de ejecutivo• tiene qua aer cuidadosamente elaborado¡ al núaa

ro de hombree en potencia que son capacitados y adiestrados 

deben coordinar con loa planea a larao plazo de la e•praaa, ya 

que es de suma importancia mantener bien preparado• a loa ••

pleados en función, aai como, de adiestramiento da candidatoa 1 

para mantener una corracta organización dentro del departa••.!!. 

to. 

e) PLANEACION DEL HANTENIHIENTO A CORTO PLAZO.-

La planeaci6n a largo plazo como ya fue expu9ato 1 conati

tuye una función de vital importancia sin eabar101 aar6 nece

sario preciaar y contar con una praviai6n qoue •• efectúa dla 

con dia, a 6ata ae le conoce coao " Planeaci6n a corto plaao " 
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Entre •u• b••e• báeicas de importancia para la planeaci6n a -

corto plaao. se tiene: 

Inatalaci6n de nuevo equipo 

Trabajo de carácter ciclico. 

Cuando •e tiene proyectado inst'alar • acondicionar o cons

truir nueva• unidades en el hotel corresponderá al departamen

to de •anteni•iento, ponerlas en funci6n y preservarlas. La -

in•talaci6n del equipo o construcc16n marchará con menos tro

pi•&o• cuando ya se tienen los planes elaborados con anticipa

ci6n. 

El trabajo ciclico 1 co•o pintar, barnizar aai como, com

po•turae •ayorea en mAquinaa, calderas y reparaciones en gen~ 

ral, eato •• lo que conatituye el trabajo ciclico, posterior

••nte •• realiza cada determinado tiempo para completar un nú

•ero de dia• o •emana& de trabajo y el rutinario será de cará~ 

ter rutinario, ea decir, diario si as! se requiere. Para ello 

ae requerir' de personal de planta que formará la oraanizaci6n 

del daparta•anto, como lo son el jefe de mantenimiento hasta 

aleaentoa d• requerimiento• básicos como lo son pintores, plo

•aro, alactriciata, operador de máquina•, t'cnico en aire acol!, 

dicionado y refrt1eraci6n 1 etc., que son analizados en la or

aaaiaaci6n dal departamento. 
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3.5 GASTOS DE MANTENIMIENTO 

Lo• a••tos f costos de mantenimiento son de aran impor

tancia para la Industria Hotelera, sin embarso, es necesario 

conaiderar que de acuerdo con el sistema que lleve el hotel, 

la cifra incluir' adem's de loa aastos de reparaci6n y msnte

ni•iento de laa habitaciones, los lugares públicos como lo -

aon: lobby, reataurantes, cocinas, estructura del edificio: 

••te ea un factor importante ya que existe un aumento consta!!, 

te en loa coatoa de ••no de obra y en los materiales utiliza

do• en loa trabajos de mantenimiento. 

A continuaci6n ae enliatar'n algunos de los puntos más 

i•portantea para evitar desperdicios de algunos materiales de 

auaa iaportancia, como son: 

A) DESPERDICIO DE AGUA; Como ya es sabido el agua es un 

recurao no renovable y en •uchas de las ocasiones se le da un 

uao poco o nada recomendable, aumentando como resultado loa -

coatoa. Ea por ello que ae menciona alaunas medidas para dis

ainuir al conauao del aaua. 

l.- Si al hotel tiene 2 o más medidas conectadas al auai

niatro da la ciudad, no debe haber conexiones cruzadas, si las 

praaionaa difieren loa servicios, aunque ligeramente, el aaua 

de una linea con •ayor preai6n podria fluir a una de menor -

preai6n y r•1r•aar al aiat••• de suministro de agua despúes 
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de haber tomado la medición. 

2.- Si los tanque• •e encuentran en la azotea cuando ••• 

necesario un aumento de presión, aseaurarse que el •au• del -

tanque no se derrame. 

3.- Si el personal deja con frecuencia abierta• la• lla

ves de las 6reaa de •arvicio, instalar llaves que funcionen a 

base de presión. 

4.- Investigar la• causas de fuga de lavanderia y ai h•J 

posibilidad de utilizar v4lvula• de control en la• lavador••• 

aseaur4ndo•e que funcionen correctamente y no aotean. 

s.- Revisar los auavizadorea de agua para ver •i •l uao 

de resina de alta capacidad producir& un ahorro al reducir la 

frecuencia de las rea•naracione•· 

B) REDUCCJON DE LOS COSTOS DE CALEFACCJ.ON1 La calafaccidn 

ea un punto al que •• la ha preatado poca importancia aiendo 

'•te un 4rea importante para la reducción de caatoa. A conti

nuación ae me11cionan al11unoa puntua para au reducción. 

l.- Cwando aea poaible utill&ar vapor de baja prea16n pa

ra reducir laa p'rdidaa, puea loa aiate••• de alta preaión ••

t4n m'• propan•o• a tener fugaa. 
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2.- Quitar la tuberia que no se utiliza ya que de otro -

•odo ~odria haber pérdidas de calor. 

3.- E•tudiar la factibilidad de instalar un sistema de 

calefacción por zonas de modo que no haya necesidad de calen

tar todo el edificio a causa de una habitaci6n. 

4.- Suatituir las bombas de vapor por eléctricas, anali

zar laa aiauientes formas adicionales para reducir las pérdi

daa de calor; 

• Mantener la temperatura de las habitaciones desocupa

daa entre 50 y 70° F o apaaar la calefacci6n. 

• La t••peratura de las habitaciones ocupadas no debe ex

ceder de 72°F. 

• Utilizar aolamente los estractores y ventiladores que 

aean necesarios. 

C) REDUCCJON DE LOS COSTOS DEL COHBUSTTBLE: La combua

ti6n inco•plata en loa sistemas de calefacci6n por el consu

ao de ~oabustible incrementa los costos. Además del saeto ex

tra dal co•buatible, cuando el petr61eo no se quema por com

pleto, ••• combuati6n propicia que se acumule hollin en la -

caldare J eato ocaaiona que ae reduzca el rendimiento del ca

lor del aiate•a, coao ae puede observar en la fiaura ( 3.5.l ) 

que •• •ueatra. 

Alaunaa de las aedidas que se pueden tomar para un corres 
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to funcionamiento, aon lns eiauientes: 

1.- Conservac!6n de la temperatura del combu•tible en la 

boquilla del quemador an el nivel indicado. 

2.- Respetar la relación combustible-aire recoaendado por 

el fabricante. 

3.- Aaeaurarae que loa quemadores eat6n ajuatadoa adecua

damente y las boquilla• limpias. 

D) REDUCCJON DE LOS COSTOS DE CONSUMO DE AGUA: La paqua

ña fusa puede reaultaT una p6rdida hasta caai 52,000 aala. da 

aaua al afta. La fusa en las instalaciones de un lavabo, raaul

tará un desperdicio de aproximadamente 75 1 000 gala. al •ea. 

Las fugas en las tuberías de aaua que pasan por inadvertidas 

durante varios años por lo que es aconsejable qua todaa laa 

tuberías empotradas en la tierra ae revisen con raaulartdad. 

E) REDUCCJON DE ENERGJA ELECTRJCA: 

l.- Reducción de watts exceaivamente altoa en I••paraa 

en loa !usares en que la potencia de iluminación cubra laa ne

cesidades requeridaa. 

2.- Utilización de luz fluore•cente e~ áreaa en q~• le 

luz incandescente conau•a lo que la fluoreacente lo har6 con 

114 



•6lo un tercio de voltaje. 

3.- Analizar la posibilidad de uc~lizar lámparas de mer

curio, eate tipo de lámparas son a6lamente útiles en loa es

tacionaaiantoa debido a au aaplitud de iluminación y que una 

de •llaa cubren una considerable cantidad de otro tipo de lu

ainari••· 

4.- Utilización de relojes de tiempo que apaauen auto

a6ticaaanta aotorea, anuncioa, luces de edificio, calentadores, 

boabaa da a1ua, ventiladores, etc. 

5.- Una forma de reducción de costos en ésta área es el 

aaplao da calda• fotoel6ctricaa o bien calentadores solares 

para conauaici6n de eneraia solar en lugar de elbctrica. 

6.- Apa1ar loa motor•• 1randea cuando no sean necesarios, 

al apa1ar un aotor de 50 H.P. ahorra tanta electricidad como 

ai •• apa1aran 400 foco• de 100 watts. 
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3.6 CONTROL DE HANTENIHIENTO 

Una •anera conveniente de aprovechar la información acu

aulada ••diente loa servicios de mantenimiento ea identifi~ar 

laa •'quina• J equipos que ocasionaron loa mayores problemas 

J aaatoa en el aes anterior, Se logrará un gran ahorro si el 

aanteni•iento ae concentra principalmente en: 

- Aquellaa aáquinas que hallan causado el mayor tiempo 

da paro. 

- En loa que estuvieron fuera de operación mayor número 

da vacas. 

Loa procediaientoa a aeauir serán muy necesarios ya que 

•atoa aziatirán an cada dapartaaento como son: 

l.- Procediaiento para la falla el,ctrica. 

Apaaar todo el equipo de más de 2 H.P, o trifásicos 

para evitar un aobrecalenta•iento o que se queme el equipo, 

2.- Procadiaiento• para la fuga del agua. 

Cerrar al suplidor principal en la conexión del me

didor 1 notificar al t•cnico inaediataaente, apaaar toda la 

aaquinaria qua requiera aaua para au operación. 

3.- Procediaientoa para la fuaa del gas. 
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Cerrar el aliaentador principal de aa• en la cooexi6n 

del medidor y apagar todo el equipo que requiera &•• para •u 

operaci6n. Aai como, revisar, constantemente loa aiguiantaa 

implementos utilizadoa en el hotel; 

Compresor de aire 

Aire acondicionado 

Aire acondicionado 

Aire ~condicionado 

6rea comercial ) 

Area individual ) 

6rea multi- 6rea ) 

Torre de enfria•iento del aaua del aire acondicionado 

Tinas y reaaderaa 

Toilet / WC ( flux6metroa o flotadorea ) 

Generador de •••rsencia 

Puertas 

Drenaje 

Guia de cortina• 

Tablero de diatribuci6n el6ctrica 

Elevadora• 

Sietema de bo•baa de emeraencia 

Extinauidorea da incendio 

Mobiliario 

Luces, alumbrado de emersencia 

Albarca 

Pintura 

Equipo mec6nico 1 etc. 

Ea factible losrar un estrecho control en el coato de la 

mano de obra de manteniaiento, adecuando ~ora•• de trabajo 
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para la• di•tintas operaciones de esa funcl6n, aunque impli

c• un control de esa clase, un costo elevado asi como de ins

tal•rlo y aoatenerlo. Asi mismo el control del costo de mano 

de obra de •antenimiento, al iaual que el de materia prime y 

acc•aorioa puede aer deaarrollado con un desembolso minimo de 

inatauraci6n y aantenimiento. 
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3.7 PERSONAL DE MANTENJHJ.ENTO 

BAaicamente las divisiones existentes en el departa•ento 

de mantenimiento se clasifican en tres 6reas que aon: 

- Personal de operaci6n 

- Peraonal de mantenimiento 

- Personal de administraci6n 

A) PERSONAL DE OPERACION.-

Son las per•onaa que forman parte de la ••quinaria J dal 

equipo en operaci6n del hotel, coao por ejeaplo: calderaa 1 -

plantas elhctricas, carpintería; debiendo 6atoa de poaeer une 

habilidad manual y un conocimiento. pleno del funciona•ieato r 

operaci6n de la maquinaria a au carao, ea decir, que deben da 

reunir caracteriaticaa especificas que aer•n neceaariaa en au 

labor repetitiva. 

Para un nivel coao lo ea al de la operaci6n da la ••qui

naria aerA necesario dar una expliceci6n clara para un ••jor 

aprovechamiento o bien al menos para ••r manejada• da una for

ma adecuada; eato ayudar6 a alaraar la vida de la ••quina. A 

todo el personal que auestre un inter•• conatante por auparar

••, la empre ea ( el hotel ) deber6 da"rle todo al aporo neceaa

rio, proporcion,ndolee loa aedios que ee r1quiaran para un ••

jor desarrollo pudiendo eer ••toe aediante cureoa, aeainarioa, 
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o entrena•ientoa especificas pare determinar el área. 

B) PERSONAL DE HANTENIHIENTO.-

E• el personal responsable del mantenimiento de la maqui

naria debiendo contar con una preparación media intelectual: 

la falta de conocimientos en ésta área hacen que los costos 

ae eleven. Para evitar al máximo éstos desequilibrios se bus

car6 dar una capacitaci6n y adiestramiento basado en los méto

do• teórico• y pr,cticoa, con el fin de que obtengan un cono

ci•iento técnico más ••plio. Su desarrollo debe lograrse me

diante el apoyo de la eapreaa administrando los medios y pro

ara••• neceaarios. 

C) PERSONAL DE ADHINISTRACION.-

Ea un nivel al cual a6lo llegará personal que no s6lamen

te ha •ido •eleccionado de manera especifica sino principal

••nte por •u• conocimientos t6cnicos y por su nivel operacio

nal, ad•tniatrativo, intelectual y cultural. Introducir al de

partaaento a un individuo que carezca de conocimientos admi

n1•tt•tivoa que en luaar de un buen administrador podria re

!lejar una foraa neaativa en el área ya que la oficina empie

za a perder coordinaci6n, lo que da como resultado deaconcie.!:. 

to en loa aubordinadoa y laa actividades se vuelven complica

d••• 
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Es iaportante conocer las diferentes actividad•• que de

sempeAa cada uno de loe empleados para as! conocer eue n•c•ei

dades de tipo personal y empresarial, de una breve •anera •• 

explica a continuación cada una de las funcionee, baa•ndoee en 

el organigrama del departamento, el cual puede eer variado da 

acuerdo a las necesidades y tamaño de la empresa, co•o ee pue

de observar en la fiaura e 3.7.1 ) que se muestra. 

A) JEFE DE MANTENIMIENTO 

Este es el reaponaable de aseaurar la operación y el •an

tenimiento apropiado de las instalaciones del hotel coao •ont 

Edificio, Mobiliario, Equipos e Instalaciones. 

Procurando siempre un desarrollo m4ximo al coato ª'ª ba

jo sin perder la eficiencia. Coao jefe del departaaento a•r• 

responsable ante el aerente general del hotel por un •anteni

miento preciso y adecuado. Iaualmente ea responaable da diri

air au departamento de acuerdo con loa eiatemea y procedi•i•!!. 

toa establecidos por la eapreaa. Ea importante conaid•rar que 

el je!e de mantenimiento tenaa el pereonal suficiente 1 bien 

preparado para evitar p6rdidas de tiempo inneceeariaa por el 

contrario, 6ate deber6 tener el tiempo adecuado para dedicar

los a •suntos de mayor importancia coao pueden eer; 

Un planeamiento eficiente de tr•b•jo 1 an611•i• de ai•

tema•, operaciones del hotel, nuevos proyectoa, •• decir, que 

el Jefe de Mantenimiento deber6 eatar libre de tie•po para •.l. 
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n~jar su departamento. 

El jefe de mantenimiento realizará reuniones reaular•• 

con su asistente y superiores; durante estas juntas deber6 

presentar los reportes de progreso, proaramas rutinario• d• 

reparaci6n y mantenimiento. programas rutinario• de reparación 

y mantenimiento, programas de mantenimiento preventivo y corra~ 

tlvo 1 tratamiento, control y análisis de aaua, protección al

incendio y proarsmas de presupuesto y control. 

B) SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO 

El supervisor de mantenimiento es el reaponaable ante el 

jefe de mantenimiento y tendrá e su cargo le adecuada ad•ini.!. 

traci6n del departamento, sua deberes principales Bon: coor

dinar y superviaar las normas de mantenimiento aai coao de -

prosramas y procedimientos de dicho departamento, adea6a de 

la inspecci6n y euperviai6n del personal. 

C) OFICINISTA / ADHINJSTRADOR 

Tendrá a su carao el apropiado funcionamiento de la ofi

cina de mantenimiento y del peraonal, ai lo hubiera co•o por 

ejemploi almaceniata. Preparará l•• requieicionea 1 eepecifi

cacionee adecuadas con aaiatencia del jefe de •antaniaiento, 

preparará inventario&, y enviar6 un repor~e aeneual de loa -

aaatoa de mantenimiento al jefe del departa•ento. 

- 124 



D) OPERADOR DE MAQUINAS 

Es la persona encarsada de mantener.los equipos, mante

nerlos y vi¡ilarlos de acuerdo o las normas establecidas, mo.!!. 

teniendo un control sobre las instalaciones y los usos en los 

horarios adecuados para el equipo de enersia; su jefe inmedi,!. 

to es el asistente del Jef~ de Mantenimiento, será responsable 

de trabajos de. operación en plantas de emersencia, de cuidar 

y conservar sus herramientas en buen estado, y participará en 

el programa de seguridad industrial. 

E) ELECTRICISTA 

Será el responsable de reparar al sistema de instalacio

nes y equipos eléctricos, reportará al asistente Jefe de Man

tenimiento y los supervisores, sus deberes principales son: 

trabajos eléctricos de rutina, trabajos menores de televisión 

y trabajos~eléctricos designados mediante órdenes de trabajo. 

F) PLOMERO 

Será el encargado de reparar y mantener todo el sistema 

e instalaciones hidráulicas sanitarias y de plomería, repor

tará al asistente Jefe de Mantenimiento y supervisor, sus de

beres principales son: trab~jos de plumcr!a en albercas, coc.!. 

nas, calentadores y cumplir cualquier trabajo razonable que 

sea solicitado por alsún departamento o la gerencia. 
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G) TECNICO EN'AIRE ACONDICIONADO Y REFRIGERACION 

Reparará todo el sistema de aire acondicionado cuando aai 

se requiera, manteniendo una buena ventilación, extracción y 

refrigeraci~n¡ reportará al asistente Jefe de Mantenimiento y 

supervisores: sus trabajos principales son: trabajos de ruti

na a los equipos de aire acondicionado y refrigeración, tra

bajos de máquinas de hielo de acuerdo a las normas y sistemas 

establecidos por la empresa. 

JI) HECANICO EN GENERAL 

Este será el responsable de mantener y reparar equipos 

mecAnicos como podrían ser: calderas, máquinas de lavandería. 

Sus trabajos principales son de rutina, de engrase y lubrica

ción, limpieza de filtros, trabajos mecánicos y elevadores, -

cocinas, colocaci6n de rieles para cortinas y tener un claro 

entendimiento del reglamento de los trabajadores del hotel. 

J) CARPINTERO 

Se encargará de la reparación y reconstrucción de muebles, 

marcus, puertas, cerraduras, vidrios y espejos, reportará al 

asistente Jefe de Haatenimiento r supervisor; sus trabajos -

principales son de rutina, de carpinteria, cerrajería, traba

jos de tapicería, cuidado y conservación de~sus herramientas 

de trabajo. 
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J) PJNTOR BARNIZADOR 

Este realizará trabajos de pintura y barniz a los edifi

cios, equipos y muebles del hotel. reportará al asistente Je

fe de Hantenimiento y supervisor~ sus trabajos principales -

son: trabajos generales de rutina en barniz, trabajos de in

permeabilización y retoque de pintura. 
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CAPITULO IV 

SEGURIDAD E HIGIENE 

4.1 PLANIFICACION 

Es' frec'uo.nte la consideración de que el personal de aeau-
··. - .. ' 

ridod sea con.ocido é'Omo Un inspector, lo cual no correponde a 

su misión, si bien es cierto que forma parte indispensable en 

el manejo de 'la· segurid.Ód, el hacer averiguaciones para reco

~ocer-·.riesu·o·a';-~:~orO ~á, inás allá de la responsabilidad y campo 

.de apli~aci6·n-.:·:~{e1· trabajo de un administrador. El planeamien

to oyuda .. a ~~piantar un. programa consistente y coordinado. 

4.1.1 ELEMENTOS, POLITICAS Y REGLAS 

A) ELEMENTOS.- Se debe conocer el tipo de empleado en un sitio 

de trabajo para su análisis, considerándose su edad, experien

cia y habilidad, sus antecedentes socioecon6micos y su actitud 

hacia la seguridad. De ello se catalogaré al empleado si sus 

elementos son positivos o bien que muestren un grado alto de 

riesgo, así como, la influencia que el concepto de seguridad 

tengo sobre los administradores o supervisores. 

Otros elémentos a considerar son el tipo de operación y lo 

condi6i6n "física do la misma, como sus in~talaciones son bue-

nas o'departamentos son inadecuados, el planeamiento conside-
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rar6 medidas correctivas para que 6stas áreas cst6n dentro de 

condiciones seguras de operación, 

Son también de importancia los requisitos del seguro de 

la indemnizacibn de los trabajadores, ya que se deben conside

rar en el planeamiento de la seguridad. En todos los estados, 

la ley exise el seguro a las industrias ya que el trabajodor 

recibir& los beneficios de lo indemnizaci6n si su lesi6n est6 

en relaci6n con el trabajo que desempeña. Los proyectos de se

suridad deben incluir por ley, planes por escrito de protecci6n 

para los empleados, 

Las disposiciones legales sobre seguridad, como la Ley de 

Sesuridad e Hisiene de 1970, tiene enorme influencia sobre el 

planeamiento de la seguridad; al expedirse en 1971 crea tres 

organismos: 

1.- La Administracibn de Seguridad e lligiene en el troba

j~ ( o.s.u.A >· 
2.- El Jnstituto Nacional para la Seguridad y la Higiene 

en el trabajo ( N.J,o.s.u ), 

3.- La Comiaibn para la Vigilancia de la Seguridad e Hi

giene en el trabajo, 

Estas agencias se encargan de reducir los riesgos para la 

seguridad y la salud en la industria, desarrollo y ejecuci6n 

de normas de seguridad, asi como apoyo en la investigaci6n en 

dicho campo, 
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Son consideraciones de base los casos de emer~encia los 

cuales de~erán.inclui~ _procedimientos para accidentes poco 
., '. . , .. -

frecuente~ ~omo~_i~~ndoci~ries:-incendios o fugas de gas. Un 

buen plan' .f°B:~-11itar:&-·\l;J .. ,'ev8c.uoc.ión del área del desastre y 
··: ' .. ,, ... 

contr~l d'é_ .. :h·~,~·e_;-:P_o_·r:· .. :_:_m'.~"di~\'._de. uno comisión mixta integrada 
- . :- _.-_,f. :~:;;,_e:';·.,,.,,:;-.,,_.,• .. ,,-. __ ,·--· ' 

por empleados} locales'· o' bien mediante una agencia externa 
' -'. ;.'.::-},:,'.~?-~!!i-·-;,~{f.' ,;?:/~,;_::~:-:.;_·. °' ~ <: 

como" lo ._es.- el 0.,deportamento ci"e bomberos. Estos elementos de 
.. -':.- :,-.\:-':>'>~;:;__:,.¡~~;~¡~;1~;;;~~;~~:-.;_:-::-:i-/ .'"':-:_;' . ' 
informoci~n;'¡iarafer_:'planeamiento tiene que introducirse en el 
- ,.1._: .<·>;\'--~~:-j_~¡_:,1:,.:0::7'_~~-'.)::-::~·- '-'.: ... 
proceso de"·toma de,decisiones antes del desarrollo de una es-

t r~.l:-~si~·. ,;-~:'_~,,;~:-~;~~~'~d~\1.i1_~·' empleador-empleo do. 

B) POLITICAs.·.;. La·s politices de seguridad en su generalidad 

estob
0

l~"c.en ·un- 'propósito y uno dirección conjuntas, que debe 

·ocotor todo el personal de lo empreso~ por encimo de todo, é~ 

tas politicos deberán ser claramente entendidos por todos los 

miembros de la empresa. 

Dependerán de los objetivos que deben cumplirse antes de 

poner en práctico una político de seguridad, los cuales deli

mitarán e indicarán específicamente lo que se espera del per

sonal de lo organización. En coordinaci6n con un objetivo se 

requerirá de un método para lograr los objetivos deseados. 

C) REGLAS.- Una vez establecidos los factores anteriores y que 

lo experimentación y la experiencia hayan demostrado que hay 

mejores medios para lograr una meta, se po~rán fijar regla• 

para el comportamiento. Para su buena utilización, deben ••r 
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aprobadas por todos los niveles de la administraci6n y ser r~ 

visadas anualmente, de manera que lds reales obsoletas queden 

eliminadas. La revisi6n anual ayuda o la determinac16n si las 

reglas son consecuentes con la politice de la empresa y si son 

ejecutadas correctamente. 
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li. 2 CONTROL 

El control es la función ad~inistrativa que comprueba el 

seguimierito de_ objetivos y po~i~icaa de seguridad entre traba

jadores y supervisor~s. En-ocasiones es necesario ajustar el 

desempeño del personal para' lograr· lss normas de seguridad. 

Le Cunci'Ón de 18 ad~inistrac.ión es necesaria porque el 

buen resultado de un programa de seguridad se basa mucho en la 

eficacia con que el encargado de ella controla las diferencias 

de lo que se hace a lo que deberla estar haciendo; éstas dife

rencias entre lo planeado y los resultados reales deben anali

zarse inmediatamente para que no haya tiempo muerto en la apl! 

coción de lo medida correctivo. Un buen control no se consigue 

limitando lo evaluación a un sólo m6todo 1 ni tampoco cuando no 

existen los medios para mejorar su aplicación; ser6 insuficieli 

te con vigilarlo, sino que debe disponerse de tipos alternos -

de desempeño para poder obtener los cambios. 

En cada medida de control debe de incluirse lo investiga

ción y el análisis de los accidentes, ya que mediante los err~ 

res cometidos puede adoptarse las medidas correctivas para in

tensificar el control, los accidentes pueden y deben suminis

trar al personal de seguridad los datos que contribuir6n al -

aislamiento de las áreas problemáticas y suministrar as! seña

les sobre lo acción correctiva necesaria. Generalmente las co~ 

diciones de inseguridad, actos imprudentes, faCLores físico-
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ambientales, caracteristicas físicas y psico16gicas del emple~ 

do, generan todo tipo de cuestiones problemáticas psra lo se-

guridad. 

Es también necesario realizar inspecciones de reconoci-

miento de los riesgos, ya que ésta medida consiste en la visi

ta que un profesional de seguridad hace de forma periodica a 

las instalaciones de la planta u edificio, su prop6sito es vi

gilar e identificar condiciones o actos potencialmente peligr~ 

sos. Toda situación que indice peligro ha de observarse y debe 

ser comunicada de inmediato a los supervisores del área para 

su corrección. Las situaciones especialmente riesgosas son de

bidas a que existe una alta frecuencia de accidentes asociada 

con ellas o porque los accidentes son graves. 

Los ries~os relacionados e le exposici6n el peligro son 

en su generalidad riesgos debidos a grúus y montacargas, ries

gos con equipos eléctricos, riusgos con liquidas inflamables, 

materiales y productos químicos peligrosos, equipos mecánicos, 

escaleras de mano y algunos otros como el peligro del ruido 

que en un exceso provoca tedio y cansancio que pueden ser cau

sas de accidentes. 

Todos los ~étodos suponen el proceso de recopilar una se

rie de hechos, de buscar un conjunto de acciones alternas y -

desarrollar lueho medidas correctivas útiles. Esto implica a 

veces un proceso muy complejo, porque el objetivo debe de ser 
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el mejoramiento del desempeño. El progreso del personal en lo 

que se refiere a sus conocimientos sobre seguridad, será aia

nificativo en el mejoramiento del dese~pefto de dicho personal, 

asi como su interés y participación, 

Primerament~ será necesario crear una atm6sfera en la -

cual los empleados se sientan motivados para temor parte en la 

seguridad dentro del trabajo, 
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4.3 COHISION MIXTA 

Les comisiones mixtas de seguridad son los medios más 

frecuentemente utilizados para la participaci6n del empleado 

en la seguridad. En su generalidad existen variaciones del 

tipo, como soni 

• El comith de politices de seguridad: Son los que toman 

las decisiones más importantes sobre politices de segu

ridad. 

• Los comit's de problemas especiales: Es el enfrentomie,!! 

to a problemas especifico& de seguridad que puedan pre

sentarse. 

• El comité de seguridad permanente: Atañe los problemas 

cr6nicos que se presentan continuamente como lo puede 

ser una empresa que est' expuesta elevadamente e le e

lectricidad. 

Los comiths o comisiones de seguridad deben de contener 

ciertos propósitos, si se pretende alcanzar uno eficecio pleno. 

Entre los propósitos fundamentales que deben de alcanzarse son: 

l.- El mejoramiento del proceso de evoluaci6n de loa pro

blemas que se están revisando y desarrollar soluciones para los 

miamos. 

2.- La coordinación al programa de seguridad, es decir, 
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lo consumición de tiempo.que emplearia un comité es mayor que 

el que reque~iris.~n 'individu?r aunque son muchos los afecta

dos existe mayor- pr~babilidad ·de' que el personal clave atienda 

mejor sus fun~iO·nes-: ,_, 

J.- El de motivación y satisfas 

dad es de un ~~·m¡··t&:~~~~_.Jd~ >~·::¿~"~~~~'~r .-:·{~ identificación del em-
o~:;-;.-:¡~· . . :·.;,·: '. 

pleado con el ,:int'e'ré"s·, en -.f~s _:a·ct'ivi,dades de seauridad. 

4-_- El Ser instr .. um'ent~- Para. la toma de decisiones, puesto 

que al evaluarse una cuestión se analizan los costos y benefi

cios de poner en práctica un plan de seguridad, dónde la alta 

geren~ia hará uso de revisión de las alternativas para la toma 

de uno decisión. 

Lograr que los empleados participen en las decisiones a

doptadas por el comité de politices de seguridad radica en la 

concesión de los empleados, supervisores y personal de seauri-

dad una influencia equitativa en lo toma de decisiones. Enton

ces se harú la integración de la comisión mixta de seauridad 

e higiene, que deberá fijar un programa calendarizado, dónde 

queden marcadas las fechas y horMrios de los recorridos. En el 

programa de recorridos debe quedar establecido un plan de ac

ción real y objetivo para hacer una escalente verificación de 

rieagos y los puntos a revisar de acuerdo a las necesidade• 

que determine la conisión incluyendo condiciones inseguras 
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pesillos, ascensores, equipos, etc. ) y prácticas· insesuras 

bromas, trabajos no autorizados, falte de orden y limpieza, 

etc.). 

Es necesario cubrir un recorrido donde por escrito se a

noten los riesgos o anormalidades notadas, que estarán a cargo 

de un supervisor que controlará le adecuada ejecución de los 

integrantes de le comisión o por el contrario que hayan come

tido una práctica insegura, hasta llegar a la conjunción en 

una junta donde se darán las soluciones posibles e las causas 

de los probables accidentes. 

Ceda intearente deberé tener su propia función, así como 

el asesoramiento de personal especializado, que aparte de la 

distribución de las funciones, promueve la orientación de la 

comisión y los trabajadores, como lo pueden ser insenieros, 

médicos, psicólogos y especialistas. 

La comisión mixta deberá seguir una serie de recomendeci2 

nes prácticas, que pueden ayudnr e encontrar las causas de los 

accidentes: 

• Obtener el reporte del accidente, elaborado por el pa

trón. 

• Obtener de inmediato la declaración directamente del 

lesionado. 

• Obtener le declaración de los testigos. 

- 137 -



• Obtener el informe médico. 

• Hacer un reconocimiento del lugar del accidente. 

Una vez analizado perfectamente el·accidente se podr6n 

sugerir las.medidas que deber6n· to~a~se ·para que el accidente 

no vuelva a ocurrir y finalmente la comisi6n'mixta podr6 f6ci! 

mente llenar su· acta y dar las recomendaciones necesarias y 

pertinentes. 

Las comisiones mixtas deben realizar por lo menos, un re

corrido mensual p~ra cumplir con lo dispuesto en el reslamen

to general de hisiene y seguridad y as! cubrir plenamente su 

runci6n. 
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4.4 CAPACJTACJON 

La capacitación debe comportarse en un proceso continua 

para que la seguridad llegue a ser parte de las decisiones del 

empleada. Dicho proceso supone tanto un entrenamiento inicial 

en seguridad de los empleadas nuevos o de los que son trasla

dados; como el mejoramiento del desempeño de los que ya tienen 

experiencia. y de los supervisores. 

La capacitación en seguridad prepara a los empleados nue

vos para ejecutar mejor y más responsablemente sus trabajos, 

ya que su objetivo principal radica en la cueati6n de contar 

con empleados dotados de las habilidades y las actividades ne

cesarias para desempeñar su trabajo con seguridad. Para ello. 

es conveniente incluir material e información pero sin limi

tarse profundamente a ello, como lo son: normas, reglamentos. 

equipos de protección, incentivos, beneficios y disciplinas 

contra el desempeño descuidado. 

El entrenamiento o bien la capacitación rige desde los 

objetivos hasta la orientación y el entrenamiento operacional. 

A) OBJETIVOS.- El uso de procedimientos correctos para guiar 

a los empleados que comienzan tareas nuevas forma parte del 

planeamiento. La administración de la seguridad necesita obje

tivos y plazos fijados como metas para poder asegurar la efi

cacia de un plan de capacitación, por ello las metas de la em-
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presa son necesarias con el fin de garantizar un cumplimiento 

uniforme del adiestramiento. 

8) ORJENTACJQN,- La orientaci6n como parte fundamental en un 

empleado será básica, ya que el hecho de que exista un progra

ma de orientación, hará que el trabajador logre una buena im

presión ·si éste es por ejemplo de nuevo inareso. Un proara•• 

de orienta~f6n suministra la comprensión de los deberes de un 

empleo y -acent6a el grado de importancia de la tarea del nue

vo empleado con respecto al bienestar de la compañia. 

Este periodo•de orientoci6n puede utilizarse también pa

ra explicar políticas de seguridad de lo empresa y el deseo 

que ésta tiene de contar con empleados que participen·en sus 

programas. Para ello es mucho mejor poner a disposición del 

nuevo trabajador unos sistemas concretos y precisos, que sim

plemente hacerle declaraciones vagas y exigirle compromisos 

abstractos con la seguridad. 

C) ENTRENAMIENTO OPERACIONAL.- Requiere de un mejoramiento de 

los hábitos de trabajo evitando riesgos y accidentes obvios, 

tomando en cuenta factores como la edad, el sexo Y los ante

cedentes deben analizarse antes de decidir cual es el mejor 

método para capacitar a quienes van a ser entrenados. 

Los tres mbtodos que han utilizado ios supervisores coao 

punto de partida son: 
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La lista de verificación de entrenamiento 

El análisis de los riesgos del oficio 

- La instrucci6n·~rog~amada~ 

Utilizando una 'relaci6n sencilla de los procedimientos 

correctos y de los métodos' tendientes a obtener lo necesario 

en uni operación particular¡ conociendo también los elementos 

peligrosos en un oficio antes de enseñar los métodos adecuados 

de un trabajo que darán lugar al análisis de riesgos. lográn

dose asi, llevar al empleado por pasos graduales, dentro del 

sistema del trabajo, que es llevado acabo por una instrucción 

programada. 
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4.5 PRIMEROS AUXILIOS 

Primeramente·-es· necesario describir en que consisten los 

primero~· auxi~ios:, 6stos son la acci6n inmediata que se toma 

para atender una persona que ha sido lesionada o ha enfermado 

repentinamente y dependen directamente del tiempo, lo cual da 

lugar a la prevcnci6n de lesiones futuras y aliviar el dolor. 

Es necesario contar cuando menos con un botiquín para 11~ 

nar el tiempo mientras acude la ayuda médica y saber que tra

tamiento se debe aplicar en cada una de las diferentes lesio-

nes que puedan ocurrir. Las recomendaciones importantes a se

guir en cuso de accidente o peligro son: 

Rescate o aleje a la victima de la fuente de peligro, 

no la mueva a menos que sea indispensable. 

- Cheque la respiraci6n, y de respiraci6n artificial ai 

es necesario. 

Controle hemorragias, en caso de 

Trate el envenenaQiento, en caso de 

- Controle lo situaci6n y mantenga la calma, retirando a 

los curiosos y acudiendo a la Cruz Roja o a los servi

cios Je emergencia. 

- Mantenga a la victima calmada y afl6jese o retiresele 

lo ropa. 
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4.6 EQUIPO CONTRA INCENDIO 

Los incendios son generados por el fuégo, el cual puede 

entenderse de dOs formas como lo son; 

l.-· El fuego es una reacci6R química 

2.- Es' la rápida oxidación de un c~mbustible que produce 

luz y calor. 

El fuego se puede acabar si se retira· el combustible, el 

oxigeno o el calor~ el fuego cese, por lo contrario combínen

se en la proporción adecuada y se vuelve a tener fuego. Mien

tras mejor se conozca la naturaleza del fuego más fácilmente 

podrá preVenirse contra un enemigo común y terrible como es 

el incendio. 

El hotel deberá constar con el equipo necesario colocado 

en un lugar estratégico como parte misma del edificio, ya que 

la función primordial es la de proteger tanto vidas como la 

propiedad en si, dividiéndolo de la siguiente manera: 

EQUIPO FIJO; Este equipo incluye escaleras, puertas de 

salida, señales de salida, sistemas de alar-

ma, sprinklers, hidrantes, detectores de 

humo. 

EQUIPO PORTATIL: El edificio deberá contar con un equipo 

de emergencia para incendios 11 portátil 11 
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con extinguidores, accesorios varios y primeros suxilioa. Ea

te equipo deberá ubicarse perfectamente en el área de manteni

miento o pr6ximo a los elevadores. Tomando en cuenta el equi

po fijo para un análisis de funcionamiento, se tiene: 

o) llIDRANTES.- Son tomas para acoplar las mangueras especiales 

para el combate de fuego o sistema de agua contra incendio. En 

el diseño o instalaci6n de sistemas hidráulicos de este tipo 

es necesario tener en cuenta los necesidades o riesgos de in

cendio de cado fábrica o negocio por proteger, las bocas de -

salido se distribuirán de tal manera que queden cubiertas to

dos los áreas, y que siempre será posible auxiliarse cuando -

menos usando dos hidrantes simultáneamente. Entre otras cosas, 

debe considerarse lo distribuci6n interior y los accesos que 

podrían utilizarse en coso de fuego. 

Su uso se buso principalmente en el accionamiento de los 

equipos de bombeo, extensi6n de las mangueras, apertura de la 

válvula y lo direcci6n del chorro a la base del fuego. 

Su mantenimiento es primordialmente la revisi6n peri6dica 

de los equipos de bombeo, válvulas y la colocaci6n de mangue

ros que deberán de ir colgadas en " el porta-manguera " asi -

como para su secado, y el equipo deberá estar prote¡ido de la 

intemperie. 

b) SPRINKLERS O ROCIADORES.- Estos sistemas automáticos forman 
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una protecci6n básica en aquellas áreas que ofrecen especial 

riesgo de incendio. 

El sistema de sprinklers o rociadores uutomáticos está 

compuesta de rociadores que al abrirse automáticamente,dis

tribuyen agua pulverizada sobre el fuego, en suficiente can

tidad para extinguirlo o para evitar su propagaci6n si es un 

fuego del tipo que el agua no puede extinguir completamente. 

El agua está alimentada a éstos rociadores através de una red 

de tuberia suspendida en la techumbre y con los rociadores co

locados a intervalos regulares. 

Los rociadores son vólvulos con solida de llmm ( 7/16'), 

obturada con un tap6n sostenido por un juego de palancas ine~ 

tables, sujeto a un aro de metal que se funde a una temperot~ 

ra fija, usualmente a 70ºC ( 165°F ), permitiendo que se des

tape. Un marco sostenido al deflector contra el que el agua -

golpea pulverizándose y lloviendo sobre un área determinada. 

El mantenimiento de estos sistemas se realiza mediante 

inspecciones semanales y anuales. 

1.- Inspecciones semanales: 

-Válvulas ( abiertas, selladas y libres de obstrucci6n ), 

-Tuberias protegidas, 

-Fuentes de agua contra incendio, tanques y bombeos • 
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en 6ptimas condiciones. 

Rociadores libres de deftos mecAnicos. 

- Operación s-emanel de:Blar~a. c~nfirmando que suena den. 

tro d,""i' ·1-~p~~· hÉt.bitUB1:·de .. tiempo a ella. 

2.- lnpecciones an~·a-~'es: 

- Prueb~--=_'ttidrosi6t-ica ( mantener una presi6n de 200 psi 

1>0r .. 2·-.h~~a~;-: -~-~--;~·~~-~di-~r. fallas ) , 

Prueba de ~lujo ( libertad de obstrucciones a6lidaa 

en el asue ). 

c) DETECTORES DE HUMO.- Estos sistemas losran la detección de 

humos que dan lugor, a un accionamiento de alarma general en 

el edificio. 

b) _EXTINGUIDORES·.- El fuego de acuerdo con los materiales com

bustibles que lo alimentan, se ha clasificado en tres claaea¡ 

~ata clasificación se ha hechQ atendiendo a laa t¡cnicaa de -

combate que se empleen y la forma en que se desarrolla el fue

go mismo, Estas clases se conocen con las letras "A'' , ''B" 1 

"C 11 y "D". 

CLASE A• materiales sólidos como modera, papel, hule, 

plásticos, etc. Se combate con extinguidorea 

de agua, soda-ácido, polvo quimico seco. 

CLASE B• liquidos inflamables como aceite, gasolina, 
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alcohol, etc. Se comtate.con extinsuidores de 

C02 , polvo_ químico sec~ y espumo mecán~co. 

CLASE C • equipo el.écc~1'~"c;···: tomo. motores, transformadores, 

tab.ie~-0~~ -~~~tr_o¡:~~:·;· ~tc~~:·se combate con extin-

polvo·quimico seco y liquido 

vaporizador •. 

Y una último clasificación adoptada recientemente. 

CLAS~ D • metales combustibles que producen su propia at

mósfera de oxigeno como potasio, sodio, magne-

sio, etc. Se co~bate con compuesto seco espe-

'iaJ o bien aplicados con pala. 

Los diferentes tipos de extinguidores en su importancia 

y debida aplicación, se tiene: 

EXTINGUIDOR DE AGUA LIGERA: Es formado por un concentra-

do que, mezclado con ague simple o de mar, constituye lo espu-

me de baja expansión. En fuegos de clase 11 8 '' produce una es

pumo que flota en la superficie de los liquidas inflamables -

más liseras que el agua, desprendiendo una película acuosa muy 

consistente que se extiende rápidamente sobre la superficie -

del combustible, aislándolo del aire y extinguiendo el fuego 

totalmente. 
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Adicionalmente. mejora el poder de humectaci6n y penetra

ción del agua simple o de mur. convirtiéndose en un excelente 

agente extintor _de fuegos de clase 11 A 11 

EXTlNGUIDOR DE ESPUMA: Abarca la extinción de liquidas 

inflamables en bruto. Las espumas proteínicas que lo ~omponen 

al contacto del combustible contamii-i.adá ,-__ '.Con't-rDla ·y extingue 
_.:_.-,:-

el incendio formando una cap8 de 'esp~Dúi ·-,se8'ii'r'á· y duradera que; 

suprime el escape de gasee inflamablBs 

tiene una gran estabilidad ~-Y·. r~'s¡~'i:e~cie al calor 

alta resistencia a la 
0

ra¡_B_~-i~i6~--: 
- provee un sello efectivo coht'ra .las paredes calientes 

de los tanques. 

EXTJNGUJDOR DE C02: Son proporcionados con cargas liqui

das de Dióxido de Carbono que son aplicadas básicamente en 

fuegos que corresponden a equipos eléctricos y liquido& infla

mables. Al aplicarse libera una nube de gas inerte contenida 

en el cilindro. Es necesario usarlo bajo techo ya que es inú

til su uso si sopla viento. 

EXTlNGUJDOR DE POLVO QUIHICO SECO: Es el que comunmente 

cubre las necesidades generales de fuego en las tres clases 

principales, aunque fundamento su aplicación en equipo eléc

Lrico debido a la expansión vaporizadora de sustancies secas. 

que excluye el oxigeno de la combusti6n emp!nizando asi la 

base del fuego. 
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Los extinguidores deben de ser ubicados básicamente en 

las siguientes zonas estratégicas: 

pr6ximos a zonas con riesgos de incendio 

- fácil acceso y que no queden bloqueados 

- estar en lugares visibles 

alejados en las fuentes de calor 

no instalarse en el fondo de pasillos 

- instalarlos a una altura no mayor de l,60m del suelo 

colocar un circulo rojo con circulo inscrito de color 

amarillo en donde se encuentre el extinguidor. 

e) BRIGADA DE INCENDIO: La brigado de incendio consistirá en 

un jefe y por lo menos en cuatro empleados quiunes serán esc2 

&idos por sus aptitudes y habilidades, normalmente la brisada 

deberá estar de acuerdo a los diferentes turnos. 
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4.7 DIVERSOS PROGRAMAS DE SEGURIDAD. 

En un programa de seguridad constituido en una industria 

o empresa. debe constar con diversos planes de emergencia co

mo lo son en su generalidad los simulacros contra incendio, -

así también los planes de evacuaci6n en presencia de terremo

tos. 

SIMULACROS CONTRA INCENDIO.- El simulacro no es sino si!!!, 

plemente uno simuloci6n, una imitaci6n fingida, con el fin de 

conocer las reacciones positivas o nesativas del personal que 

formo porte de la brigada contra incendio, os! como para con.Q. 

cer fallas existentes y sean corregidas para la uplicaci6n C.Q. 

rrecto en un caso real, siendo recomendable realizar un simu

lacro una vez por mes. 

En el caso de un hotel, para evitar alarmas indebid•a a 

los huéspedes se colocarán avisos en elevadore•. lobbJ J lua~ 

res p6blicos informándoles que dicho simulacro se efectu•r6 -

ese mismo dio, notificando también a loS bomberos de la zona, 

a que hora dará comienzo con el fin de evitar una fals11 alar

ma, usualmente ellos env!an un representante ya que es de su

ma importancia sus comentarios sobrP. las r·eacciones del pers.Q. 

nal. El simulacro conaistir6 en dar un problema a un elemento 

de lo brigada de incendio, por ejemplo: '' Este es un simulacro 

de incendio, haga lo que usted crea pertinente en caso de que 

se presente un incendio en la hab. 420 " 
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Se tomará el tiempo que el o los elementos utilizaron p~ 

ra resolver el .problema, los errores serán observados y corrs_ 

gidos y luego de trans~urrido'el simulacro, se deberán hacer 

observaciones.y;_t~das las _correcciones necesarias para simuls 

eros futuros.·. 

Us'Ual·~~'~t~> e.l departamento de bomberos contribuye a lle-
.'-'"-.,,.·;-•.:;· .. 

var· acabo '~l -~¡~Ú.lacro·, dundo todo el apoyo necesario acerca 

del equipo· y del personal en general. 

PLAN DE EVACUACIONES.- Uno de los casos también básicos 

a tratar-en· un-plan de emergencias es el terremoto ( temblor ). 

Las co~side.r
0

~ciones a cuidar varian de acuerdo al lugar d6nde 

se presenten¡ como es el caso de un edificio d6nde lo más im-

portante es no intentar·salir, conservar la calma y tratar de 

que los d~más la conserven. Huchas personas se accidentan al 

intentar salir por el movimiento en el que es casi imposible 

con~ervar el equilibrio¡ las escaleras tal vez no soporten el 

peso de las personas, no utilice los ascensores, al tratar de 

salir todos se atropellan por la desesperaci6n y la falta de 

control, pudiendo ocasionar que se precipiten por el cubo de 

las escaleras. Como se ve, el tiempo que hoya paro evacuar un 

eaificio es muy grande a comporoci6n con el tiempo que dura -

~1 temblor. 

Si el movimiento telúrico lo sorprende parado, actúe de 

la siguiente manera: 
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___ J, 

siéntese aunque sea en el suelo. 

al~jese de puertas y ventanas, 

- no se pare bajo lámparas colgantes. estibas o material 

que puede caerse. 

- nlbjese de muebles verticales como libreros, estanter!a 

etc., de coses calientes o equipos eléctricos que est~n 

funcionando y de tableros eléctricos. 

Si hubiese desprendimiento de yeso, plafones falsos o lás 

paros, colóquese bojo de muebles estables como lo seria un es

critorio en una oficina, y siga los siguientes pasos1 

no grite ya que aumentará el temor en los demás. 

si se ha ido la energla olhctrica no encienda cerillos, 

yo que puede existir una ruptura en la tubería de gas. 

verifique que no esté parado bajo cables eléctricos. 

rotirese de muros o cualquier conscruccibn que pu•d• 

caerse. 

retírese de árboles viejos. 

no se pare en el arroyo de la calle ya que los vehículo• 

circulan sin control. 

- no se deje dominar por el pánico, conserve la calma. 

si es necesario ayude a ancianos y niños, calme a los 

demis. 

Después del terremoto, proporcione o .. vea que le proporci.!2_ 

nen los rrtmeros auxilios a 109 lesionados. Revise que no haya 
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incendios. Revise todos los servicios como ~on la luz, gas, -

agua, drenaje y eliminelos hasta no estar completamente segu

ros de que no existe riesgo. 

El desastre se ver& minimizado si todos saben que hacer, 

por lo tanto sino se tiene un plan será totalmente necesario 

acudir a alguno de ellos para su aplicaci6n. 
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CAPITULO V 

CASO PRACTICO 

5.J OHGANIZACION 

Si unolizamoa para este caso una adoptaci6n a un hotel de 

100 habitoci~~es y simplificamos la forma de orsonizaci6n que 

llevarA u un funcionamiento 6ptimo, se puede establecer un sJ~ 

teme orsanizecional mediante un orsanisramo de la sisuiente m~ 

nera: 

ASAMBLEA de ACCIONISTAS 

GERENCIA GENERAL 

GERENTE REBIDENTE 

Lavander 
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En d6nde: 

La jefatura principal ea le cabeza de la estructura, que 

por medio de la gerencia general que tendr& al cargo un gere~ 

te general que llevará toda la carga de la estructura organi

zacional, desarrollando y conociendo la mayor parte de las -

funciones que se realizen asi como una supervisi6n general, -

la cual significativamente será ejecutada por el gerente resi

dente o interno si as! se le puede llamar, el cual tendr& a -

au carao el control y supervisi6n especifica de los departa

~ent~s que arborecen al cabo de dicha estructura organizacio

nal, como lo son los departamentos a mencionar y que a su vez 

~ons=an de un jefe o supervisor en cada uno de ellos y son: 

l.- Huntenimiento Jefe de mantenimiento 

a.- Seguridad -------- Jefe de seguridad ) 

3.- Contabilidad ------ ( contador público 

··- Recepci6n --------- ( Recepcionistas ) 

s.- Compras ----------- Jefe de compras ) 

6.- Personal ---------- Jefe de personal ) 

Cada uno de los departamentos llevar6 a su cargo los even

tos especificas a realizar desde la funci6n del departamento 

de personal, que dará lu¡ar a la cantidad 6ptima de empleados 

o Lrabajadores que funcionarán para la empresa, así como su 

diatribuci6n de acuerdo s los requerimientos necesarios. 
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5.2. CONTROLES Y REGJSTROS 

Es indispensable la utilizaci6n de controles y resistros 

para poder llevar al cabo el desar.rollo y. fun~ionamiento 6pti

mos paro la empresa. Como ya se mencion6 y mostrb gráficamc11-

te los resistros m&s importantes en el empleo del !uncionumle11-

to del hotel, tenemos en el caso los sisuientest 

1.- lloja general de registro 

2.- Tarjeta de registro 

3.- Reservaciones 

··- Comprobante de pago 

s.- Registro de caja de seguridad 

6,- Reporte diario de camaristas 

7.- Reporte diario de ••• de llaves 

s.- Reporte de asistencia de personal 

9.- Roperia 

10.- ~equisici6n interna de almacén 

11.- Sstacionamiento 

12.- Orden de trabajo a mantenimiento 

13.- Requisici6n a abastecimientos generales. 

Como algunas de ellas que se muestran en las fi1uras que 

a continuaci6n se presenta. 
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H o T E L . 
0 

Me•ICG,Df. O .. ...1. 

e LA Be No. DEBCRI Pe lo N OBSERV.ACION 

Benollla 101 

Sencilla 102 

Doble 103 ' 

Dobl• 104 

Triple 105 

BeaoUla 100 

BenoUJe 107 

Triple 108 

Sencllla 109 

SUITE 110 

No.0000 

MANTENIMIENTO 
Orden de Trabajo. 

Por _________ fectw _____ _ 
Ublcactoo _______________ _ 
Problema _______________ _ 

Asignado A, ______________ _ 
Fecha Terminado ______ Tiempo OCt.PAoo-

E¡ecutado por-------------~ 
OBSERVACIONES-----------

- 157 -



Donde se resistrarán todos los elementos adecuados para 

poder llevar un mejor control posible en el funcionamiento 

del hotel, que mediante la recopilación de datos se podrá te

ner un resultado que de lusar a los cambios o modificaciones 

del cual requiera la empresa. 
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5.3 HANTENIHIENTO 

5.3.l OBJETIVO 

En el mantenimiento o cuidado de laS instalaciones y e

quipo del hotel es indispensable el tener un programa de man

tenimiento para la conservaci6n 6ptima del edificio, el cual 

da lugar al objetivo primordial de carácter t6cnico en el fun. 

cionamiento de la administraci6n requerida. 

La organizaci6n del mantenimiento estará dada principal

mente por el cerebro que lo es el jefe de mantenimiento, que 

mediante sus trabajadores de servicio complementen dicha or

sanizaci6n, para poder dar lugar a las cuestiones correspon

dientes en servicios del tipo preventivo y/o correctivo, co

mo se observa en la figura ( S.3 ). 

M'º· PREVENTIVO M'o. CORRECTIVO 

• n .. m i! .. 
~ 

o i! 
;~ 

o .. e: o 
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o o .. m 

i 
~m 

m z r; g 
E .. o 1 

e 
< m ~ § i~ 
~ 1 

¡: m ¡;; .. 
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.. 
" ji 

!!! figura e 5. 3 ) 
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Todos los equipos e instalaciones requerirán de un cui

dadoso mantenimiento en.ambas formas, es por ello que· se re

querirá de té~~icos ·en plomeria, electricidad, carpintería, 

electr6nica,· as·i ~om.o técnicos electro-mécanicos, pin"tores, 

etc. Los cuales realizan un sistema de prevención contra fa

llas o defectos de alguno de loa equipos que puedan presen-

ter, as! como la manutención en adecuadas condiciones de seL 

vicio en lo que concierne al edificio. 

5.3.2 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO 

Ea de manera totalmente indispensable, contar o bien, e-

laborar un programa de mantenimiento preventivo, el cual me-

diente una organización de actividades se tratará de lograr 

el mejor u óptimo funcionamiento tanto en el trabajo de equi-

pos como en la preservación del inmueble, como lo es en cada 

una de sus habitaciones e instalaciones que lo componen y los 

medios de servicio que lo hacen funcionar en alguna forma pr~ 

piamente adecuada, 

A continuación se tiene un cronograma de actividades, me-

~iantc Diagrames de Gentt, en el cual se bU8CB obtener el ma-

yor rendimiento en equipos e instalaciones para poder opti-

mizar el funcionamiento de la empresa en cuestión, as! mismo 

como una reducción de costos a futuro. 
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HO·TEL 
Programa de Mantenimiento 

BQUIPOS 
Preventivo 



5.A SEGURIDAD E HIGIENE 

Este departamento maneja báaiCamente todo lo relacionado 

a los equipos y· funciones de eesuridad dentro del hotel. Ea 

encarsado principalm~n.~~ de la ,sesuridad ~n ~Ódo lo relacio

nado a siniestros que ~arcial o totalmente pueden suscitarse 

y se ancuentr~:aarup~~O d~ ia sisuiente manera: 

.le¡e de Seguridad 

BRIGADA DRAGON 
o 

C. M.S.H. 

ºCOMISION MIXTA DE SE.GUA!DAO f HICllENE 

Mediante la persono encargado o mejor dicho jefe de segu

ridad. planeará y dirigirá cualquier evento relacionado a t&c-

nicas de seguridad tanto fietcamente como en forma de simula-

eros o bien. entrenamientos a la brisada de voluntarios que 

11aya sido predeterminada anteriormente. 
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Dicha brigada drog6n, por asi llamarle, estará compuesta 

por trabajadores voluntarios o en su coso asignados pare cues

tiones relacionadas con problemas de incendios, terremotos -

( temblores ) y primeros auxilios en caso de que el siniestro 

fues~ a mayores. 

As! mismo, la comisi6n mixta de seguridad e higiene en -

donde tambi~n o análogamente el empleado es utilizado para la 

participaci6n de seguridad e higiene, el cual está provisto de 

sus propias funciones, las cuales están dadas por el asesora

miento del personal especializado que oriente la distribuci6n 

de funciones, osi como a la comisi6n y trebojadores. 

Todo este personal debe ser caµacilado en técnicas te6ri

cas y prácticas contra fuego, primeros auxilios y técnicas de 

extinci6n de incendios¡ lo cual hará que el empleado pueda -

ejecutar mejor y más responsablemente sus funciones, cumplién

dose osl los politices de seguridad que prevolezc¡111, 

Realizarán une vez al mes recorridos por los diversos lu

gares del edificio para observar las condiciones de seauridad 

e higiene, específicamente en equipos lo cual dará lugar al -

cabo, la necesidad de aplicaci6n de un mantenimiento preven

Livo, el cual será per16dico y bajo lo supcrvisi6n del jefe 

de sea~ridad y/o mantenimiento correctivo, que se efectuar6 

un el Reto, en lo presentaci6n de alguna apomalie que pueda 

µres~nter el equipo. 
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La briauda (lras6n ,: e8tar6 al. ~a·n-t.o ·e~ el. -~~nej~ ·:-·~e: .-~xtin-. 
' - _. -.; : -,." '-•• : •• ' ! ·;:"'.·, •• ,..'.;,:.¡ .. ;,. _ _._;:-..n¡· :·.·¡, 

to res, lÍid-rantea ,' ·_U&i ·_ éom·o·~-el conocimiento_ de su· distribución 

eapecifiCa_ coui~ .' i~ ·_;~-'.1·i~~~ié __ n >:_~·¡·_::·;J.&i-~·ma .' a~~-?b~m-b~·D. cont re. --in-

:::: :::~~q~,~~I~~~;{~~i~i:~~~~~~1~~f i~~tt~4i}j~:~~~~J~.~.~:: .. 
int e .rn·~·:. que: se' eccioner6n':·au tomlt ti cemon te.:.d e i acue c-dQ-_- a·~1a ·. ne-

•• - --~-:-.;~·--~0-;-;i .~-:-/_-::~:\'. .íl !::_,:-::r0~.;~~.;,_~~>S,:;;t·.t'4;?,/.~':f ~/·l~;:\;;~1!ú~1;,1~\~';.~-if'.-}J;;r,¡ :•;{~'.:t:·:.~.~ ~ : __ :: ___ . 
cesidad del,:tipo·.de:fuego~queiae~·preaente;~como~pDr~ejemplo· 

.,. \" ---;:;· __ ·\ ·. <-~-:_.y·-',;,_;/:\,''-~'.-/;'::;,:1'¡;-':L~f~-;f!:f°j;_~~j;~ijf,~~'k:~.~~-·':('_;~7'.:;--~i-:.:; .. __ ·:: ; 
si el - fue_~-~- f ueae. producido> pori:;_un ~_Co rto;;;_e_lltc t r.ico·f~~-º._bviamen-_-.. 

. . . . -~ -~:-i;_r;-;.,i_. •{ .'.•_~--~"-" :': ;:.1'._., -:i'-i~\-:i;;••!'l\~-~~~i,f:,.~tf~~g~t,~;f$'k-~;~¡¡-'o~:~' ~J ~1_- .. -:.- "· 
te a-1 no haber ·-1,resencia ·,:de:-- cor ri en te.fellic t riCB "f?s8 ria .. la - in-

ter venc i6n •• la ·~~~ª ""·';b'~~%~~,~d!!~~;a~~l;~~~;:~Í~~~;~¡c1e-
ae necesario en el trabajo para•_el·}sumin.iSt'ro1del'.:"a"gua t!n ~di-

cha extinci6n, \;;:';\;; :il41~~('?~,;{;' 
Se tiene distc-ibuidoa loa· ~xtiR.tD,rBS;"'i!R,,·~-~'da ·unU de lus 

-~·"> :-:,_;x_.___¿:1> ,~ ~::/']:;.,:.: -:· ... _- :· . 
plantas del edificio, as! como_,·en_-:lugares'.'.uspecificos de alt:.o 

rieseo; 
.' . .,. -.. 

bles y de fácil acceso y tomando en cuento 'como norma a una 

altura no mayor de 1.60m, con 'un letrero 'indicador del extin

tor. Loa extinauidores convenientes serán de aaua, polvo qui

•ico y C02 , donde éste áltimo sea conveniente ubicarlo en lu

aarea de alto riesgo el6ctrico. 

Los hidrantes serán de 2 11 
, que estarán distribuidos de 

tal m~nera que cubra los áreas. Su mantenimiento consistirá 

~n re~isiones peri6dicas de los equipos de bombeo, válvulas, 

colocaci6n adecuada de las manaueres, etc. Los extintores de-

ber6n ser recargados ~nualmente, esto estará sujeto o candi-
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cienes normales de utJlizaci6n y lo carga aplicada por normilti 

de seguridad deberá hacerse cada afio apartir de la ~ltimu 1·u

carsa. 

Por otro lado, en casos de emergencia, es conveniente ruu

lizar un onól!Sia de primeros auxilius, en el que se define el 

que hacer ·Y.~Ue no hacer en esos casos de emergencia, poro 11u

der tener al ,personal al día en los conceptos básicos de pri

merou auxilios como lo son: 

- anatomía básica 

- heridos y cortaduras 

quemad uros 

- fracturas y luxaciones 

shocks 

vundajcs 

entablillados 

respiroci6n cordio-pulmonar 

desmayos 

golpes, etc. 

~s pot ello que se deberá estar prevenido en un momento 

dado, paro cualquier problema que pueda suscitarse y contar 

con un ~otiquin con medicinas y materiales indispensubles pa-

1e poder tomar alguna decisi6n cuando menos provisiu11ul, en 

lo qu~ la persona que concierne al prol1lem~ no ¡auuJ¿, usLar 

presente en el preciso instante. 
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En los diusrumae que se observan se analiza· en una formo 

[undemuntal la distribuci6n de loe equipos de eeguridud en 

las principales plantas del edificio, que se observa· en los 

siguientes planos. 
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CONCLUSIONES 

El haber lograda _una planeaci6n adecuada dentro de le es

tructura de una empresa, as! coma la orgonizaci6n que se ten

go U desarrollar, y cumpliendo can una adecuado funcionalidad 

ae llegará a un grado de adaptación alta, que al emplear los 

recursos exiStentes y que esten disponibles, ae habrá alcan

zudu ul objeEivo planteado. 

Poro ell~, el -habera·e fundoment.ado en algí111 il~I''-"-'º tle l.1 

sdministraci6n y ~on la ayuda de controles que r1gc11 Ja tur~ •• 

organizacionsl, ·se ·1ogr~ osl, los pasos necesarios d dirigi1 

dentro y fuera de una empresa. Lo cual tomo en cuenta una se

rie de depurtamentos que componen una orgunizac16n, puro lo

grar el control e constituir en cada uno de ellos, como lo -

son el muntenimiento y la sesuridad e higiene que logran el 

gran desurrollo dentro del nivel deseado de funcionalidad en 

el hotel. 

Si se ulconz6 una forma de manutenci6n 6ptimu de instala

ciones y equipos que en forma conjunta con operarlos y obreros, 

que pertenecen y laboran poro la empreso; es consecuencia do 

uno bue11u plnneoci6n y control de las diversas octlvidudes ne

ceNurins puro el funcionamiento de un hotel en el cuso de lu 

Industria Hotelera. 

Es importante subrayar que la capocituci6n y el adiestro-
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miento impartidos en el obrero, hará que conjunt~mente a los 

factores tbcnl~os y econ6micos_ se llegue a uri nivel 'de efi

ciencia quC. ser.6 base .. en·, la· Ca1'i·d~-d-·de --~-ervici~ ~~eten.dido en 

un principio.· :Po~:·_ ~ari~~ ~:'..'el: .. ~~-~·t_-~ ~:; _'~u~-a~~:-::·.ú/ jli~zu _ bAtÍico ·-,en 
· .... 

el desarrollo de .ios~~~~etív~s~~~ora·¡~~ii~r-_iual~uier riesgo 
. •"'' -~- -. . . ~'" 

o p61·dida que se. pre~~~te::~_de:_:atnuna·;;·ma·ne·ro··:·ú'n ;t'anto_ imprevis
'' ': :-.-;-,' .. _:';.:::~.:-::: ~:-~ ·:·.;?.}::.'::::·}~~:-i\'.:~~-~~:~:~~:-<·:_ ":;: __ , __ ·:•· . 

to. '.'-;-.. _-.;;; ,- :~< .:' :1· . : ~ .,h..,_,._._,.,, __ .-,_,,,·;···" 

. . . .• t . ;,;;;·~1~f;;ú~:~2ifüt:~~;~~?~'f {~
3

:~e.c;••••• . 
As t mismo,-. se_,; consi_d~re :c.q u~--'· ning6n_;, t re bu jo se de be cons i-

d•'" • ri iK~'.~~~¡·;~~~{~~~~:~~~!~~~!~r;~~;,7:f ~
2

~;~ ~ ~ rm 1 n ••o . • • "º 
fueron_eplicedas;las~medidas~previamente· orsonizados pnru le 

. -: : _ -:-·. ·:-.=~ :_.r.~:::~_1; .. ~:r~~:~-~¿t"'.i'fi-i~Ji\$!;!i~_iJ;·;í',::¡2!;tt'.'.,'.Fie.:-_; ·>,.. __ --_.:.:. _: ;; .. · -- . 
reo l izsci6n ~-_-de> e u'o'(l¡ U ii!.r¿)t-i'P?',\d.e.'~·;.1a_bol- ·" os - decir, resul tu in

, _' ,-:.:_;. -. , _,,',_'.:;·~ •. ;'7;¡~~¡;,:~'i>;;J;r::'ét,-_s(.~L\~;,;,.rJ!."h!:'/-:.:·;-, 
dispensable"; la\o rs·e·n i zaCi611 rden t ro-'.'. de=. un - de pe r temen to pe re 

.. '' '. __ .·-' < .. '.':=.\ :;·;~::;l_!i;''";'.~)::S·,:;·f;,!,:"_-:i:,i_~~;'l.';:-l;'~i/~:'('_':-".' 
poder. lle ver_- aes bu_;'- lo_s_' ob"jet i _vos:-, es to blecid os en la cmp res a• 

como lo ._es.::~-~:_:¡~·· i~t'~-g ~¡J¡d .-~·¡fé·.- lo J nd us tris llo te le rn. 

. . - . -

Pare eáte ·~~So,· s'e cumple .primordiolmente ls Cuse mt:!cÓni-

cu del ciclo administrativo, que es el preveer, plsncor y or-

ganizer; y quedando poro la reolizoci6n operativo lo imple

menteci6n y seguimiento de lo !use dinámica, intesruci6n, di

recci6n y control de dicho ciclo, 
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