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Una de las principales actividades que se llevan -
a cabo en la administración es la planeación, pero ¿qué -
es planear? Se puede decir que es establecer el curso -
concreto de acción que habrá de seguirse, de acuerdo al -

análisis de un problema, fijando los principios que orie~ 
tarán la secuencia de las operaciones necesarias para lo
grar los objetivos predeterminados satisfactoriamente. 
Como es obvio,el éxito de una empresa no depende exclusi

vamente del plan y programa trazados, sino que también se 
requiere de una serie de requisitos y de una actuación -
individual efectiva para poder alcanzar la meta fijada. 

Así pues, en cualquier tipo de empresa, la Audito
ría Administrativa debe ser planeada lo más adecuadamente 
posible, con el fin de tener conocimiento sobre los obje
tivos que se quieren lograr y así obtener los elementos -
materiales, técnicos y humanos que se requieran. La per
sona más adecuada para llevar a cabo la planeación es el 

auditor, quien debe tener un objetivo preciso ya sea enf2 
cado a un departamento o área determinada, o bien a todas 

las áreas que integran el sistema administrativo de la e~ 
presa, tomando en cuenta que debe aprovechar todo elemen

to que le sea favorable, sin olvidar que su plan debe ser 
flexible, equilibrado y lo más sencillo posible, ya sea -
general o departamental. 

En base a los problemas existentes para implantar

y mantener un sólido sistema de control interno en las -
áreas que lo componen hemos enfocado nuestro trabajo de -
investigación al área de servicios, ya que se puede obse~ 
var la necesidad vital de una Auditoría Administrativa d~ 
tallada y con cierta frecuencia en la hoteler!a. 



TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

CAPITULO I 

AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

2 

Con .. los adelantos tecnológicos, todo administrador 

se ve enfrentado a tomar decisiones sensatas y lógicas P'.2_ 
ra aprovechar las ventajas que estos adelantos presentan. 

El administrador se ha percatado de que los proce

dimientos válidos ahora, con el correr del tiempo, resul

tan anticuados, es por esto necesario llevar a cabo Audi

torías Administrativas periódicamente para el beneficio -

propio de los negocios. 

A) ANTECEDENTES 

La Auditoría Administrativa (A.A.) nació como la -
mayoría de las cosas en el momento en que se sintió la n~ 

cesidad, en este caso, por parte de los directivos de las 

empresas, de poder llevar un control administrativo ade-

más de contable y financiero como tradicionalmente ocu- -

rría. 

Si se retrocede un poco en el tiempo se puede ob-

servar que durante la primera guerra mundial se suscita-
ron ciertos fenómenos de gran importancia, como por ejem

plo: ·la sindicalización masiva y las revoluciones socia-

listas, dando origen a nuevas relaciones entre empleados

y directivos. De esta manera, aproximadamente en el año 

de 1934 aparecieron los primeros vestigios de Auditoría -

Administrativa, como parte integral de la Auditoría Exte~ 

na, limitada principalmente a las finanzas y a la contabi 

.lidad por lo que no se tenía la libertad con que se cuen-
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ta ahora al desarrollar la Auditoría Interna. 

Hasta finalizar la segunda guerra mundial fue que 
se pudo observar la gran cantidad de cambios que se prod~ 
jeron en las empresas, como por ejemplo: aumento en la -
magnitud de las organizaciones, crecimiento en las empre

sas, desarrollo de la ciencia aplicada al mundo indus- -
trial, la necesidad de la Direcci6n de enfrentarse a una 
gran masa de datos, así como al control y funcionalidad -

de las estructuras orgánicas. Es por estas razones que -

la A.A. toma forma ya que puede proporcionar un servicio
real a la Dirección al delimitar en qué medida los planes 
se cumplen, además detecta errores al intervenir en cada

uno de los sectores de la empresa y propicia mejoras que 
se pueden implantar. 

En la década de los cincuentas, la A.A. tiene ya -
una aplicaci6n práctica. Las empresas por medio de la c~ 
pacidad de sus hombres, son las que profundizan en el pe~ 
samiento técnico y científico y lo divulgan a través de -

informaciones, publicaciones, artículos y noticias. 

B) DEFINICIONES 

Hasta ahora sólo se ha hablado de lo útil y neces~ 
rio que es una Auditoría Administrativa, pero no se ha d~ 
do una definición de lo que significa realmente¡ por tal 

motivo a continuaci6n se citarán algunas definiciones y -

se explicará la que según nuestro criterio sea la más co~ 
pleta: 

"La A.A. puede definirse como el examen 
completo y constructivo de la estructu 
ra organizativa de una empresa, insti~ 
tuci6n o departamento gubernamental, o 



de cualquier otra entidad y de sus méto
dos de control, medios de operación y em 
pleos que dé a sus recursos humanos y ma 
teriales 11 • (1) -

"Es una confrontación periódica de la pla 
neación, organización, ejecución y con-= 
trol administrativos de una compañía con 
los que podría llamarse el prototipo de 
una operación con éxito". (2) 

"La A.A. es la revisión objetiva, metódi
ca y completa de la satisfacción de los 
objetivos institucionales, en base a los 
niveles jerárquicos de la empresa, en -
cuanto a su estructura y participación -
de los integrantes de la institución". 
(3) 

"La A.A. es el examen metódico y ordenado 
de los objetivos de una empresa, de su -
estructura orgánica y de la utilización
y participaci6n del elemento humano a -
fin de informar sobre los hechos investi 
gados". ( 4) -

A nuestro juicio, la cuarta definición mencionada

es la más acertada puesto que al hablar de un examen met~ 

dico y ordenado estamos dando por hecho la aplicación del 

método científico, además de que se establecen las rela-

ciones existentes entre las causas y los efectos deriva-

dos de éstas. También toma muy en cuenta los objetivos -

que muestran la dualidad de ser el principio y el fin de 

toda ·acción administrativa, no olvida la estructura de la 

organización pues es el marco para alcanzar los objetivos. 

(1) WILLIJ\M P. 1.eonard. ••Tue l'Bnagerrent Audit". Clifrs N.J. Diana Hé 
xico 1980. -

(2) TERRY, George. "Principios de Administr<>ción". México.C.E.C.S.A. 
1978. 

(3) FERNANDI:Z. ARENA, José A. "La Auditoría Administr<>tiva". Diana 
México 1969. 

(4) MARI'INEZ VILLIGAS,Arturo. "la Auditoría Administx>ativa". 
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Examina y evalaa el elemento humano, especialmente

el administrativo pues d~ su actuaci6n depende el ~xito o 

fracaso de un negocio y finalmente, incluye un informe de 

los fenómenos y hechos examinados en el que aparecen los 

problemas, errores y posibles soluciones, además incluye

elementos para eliminar desperdicios, efectuar mejoras y 

utilizar adecuadamente los recursos de que dispone la em

presa. 

C) PROPOSITOS 

Descubrir deficiencias e irregularidades y resal-

tar las oportunidades en alguna de las partes de la empr~ 

sa.que ·se examina así como tomar nota de las posibles so

luc.iories, es el principal propósito de una Auditoría Ad--

.. m'ih'is.traÜva. Además también tiene su propia finalidad -

· ·• qu~;~~' l~· de ayudar a la direcci6n para lograr una admi-

ni~t~~ción más eficaz. Su principal interés es examinar

y :~;,.lorar los métodos y su desempeño en todas las áreas. -

:Como ~s 16gico la evaluación abarca el panorama econ6mi-

co, lo adecuado de la estructura organizativa, la observ~ 

ción de políticas y procedimientos, la exactitud y confi~ 

bilidad de los controles, los métodos protectores adecua

dos, las causas de las variaciones, ld adecuada utiliza-

ción de personal y equipo y los sistemas de funcionamien

to. 

Como es propio de la Auditoría Administrativa, re~ 

liza estudios para delimitar las deficiencias que causan

dificul tades, ya sean actuales o en potencia. Así como. -

las irregularidades, descuidos, fallas, errores, desfal-

cos, desperdicios exagerados, pérdidas innecesarias, ac-

tuaciones equivocadas, colaboraciones deficientes, frie-

cienes entre ejecutivos y una falta general de conocimie~ 

·----~ 
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tos sobre lo que es una buena organización. 

Con mucha frecuencia se producen pérdidas por esp~ 
cios de tiempo muy prolongados, por io que se podr!a com
parar con una enfermedad crónica y como la vigilancia no 
es la adecuada, la situación empeora. 

Por consiguiente hay que tomar en consideración 
los siguientes factores: 

1.- Descubrir los puntos de peligro en potencia. -
Para atacar los s~ntomas. 

2.- Resaltar las oportunidades.- Aprovechar expe
riencias y capacitación de las personas. 

3.- Eliminar desperdicios o pérdidas innecesa
rias.- Aprovechar los recursos materiales, -
tiempo o personal. 

4.- Observar el desempeño y valorar la eficiencia
de los controles.- Sistemas de comunicación, 
informes, errores principales, ver si el con-
trol va de acuerdo a los sistemas estableci- -
dos. 

s.- Mejorar los sistemas y procedimientos de oper~ 
ción.~· Tratar de acoplar las nuevas ideas, -
sistemas y procedimientos a los ya existentes. 

6.- Determinar si la empresa está produciendo los 

beneficios debidos.- Tomando en cuenta los r~ 
cursos. 

7.- Utilizar mejor los recursos humanos, materia-
les y técnicos. Esto es en resumen después de 
analizar lo que la empresa es capaz. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

--------------------------~:"::".:".::'.:'.::::~::.-:::.:.:::.::~'...J 



7 

Como se ve, el propósito es manifestar lo que la -

compafiía ha hecho por sí misma, y lo que ha logrado para
sus clientes o receptores de los productos o de los servi 

cios que proporciona. Por tal motivo para lograr estos 

resultados, se muestra necesario tomar en consideración -

los factores anteriormente mencionados. 

D) BENEFICIOS 

El objetivo esencial de la A.A. es la confronta- -

ción periódica de la planeación, organización, ejecución

y control administrativos de la compafiía, con lo que se -

podría llamar al prototipo de una operación de éxito, - -

pues realiza una revisión del pasado, el presente y el f~ 

turo de la compafiía. Así pues para que se puede llevar

a cabo una Auditoría Administrativa, es necesario que la 

compafiía haya estado operando el tiempo suficiente para -

poder establecer la pauta de su comportamiento, normalme~ 

te un afio. 

Los beneficios derivados de una A.A. son maltiples 

e incluyen: 

1.- Revisión de las nuevas políticas y prácticas,
tanto respecto a su conveniencia como a su cu~ 

plimiento. 

2.- Identificación de las principales áreas que -

requieren apuntalarse. 

3.- Promoción del mejor uso de las unidades, del -

personal auxiliar de la compafiía, especialmen
te cuando la auditoría se practica por el per

sonal de ésta. 

TESIS CON 
FALLA· DE ORIGEN 
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4.- Comunicación mejorada, para que se informe a -

todos los empleados del "estado de la compa- -

ñía". 

5.- Medición del grado hasta el cual son efectivos 

los controles administrativos actuales de la -
empresa. 

E) PLANEACION 

Se puede decir que planear, es la determinación -
del curso concreto de acción que se habrá de seguir, bas~ 
do en el análisis de un problema, fijando los:principios -

que habrá de orientar la secuencia de las operaciones ne
cesarias para la satisfacción de los objetivos predetermi 

nades. 

Una A.A. debe planearse con todo cuidado para que 
sea lo más adecuada posible, con el fin de lograr los ob
jetivos establecidos y prever los elementos materiales y 
humanos que requerirá. El auditor, al planear, debe te-

ner un objetivo determinado, ya sea enfocado a un depart~ 
mento o área determinada, aunque tambi~n puede ser enfoc~ 
do a todas las áreas que integran el sistema administrati 
vo de la empresa, aprovechando todo aquello que le favo-
rezca. 

El plan debe ser: 

a) Flexible, puesto que la planeación se lleva a 

cabo de acuerdo a las circunstancias, para así poder ada~ 
tarse a los requerimientos del cliente, siempre y cuando
sea posible. 

b) Equilibrado, puesto que no vamos a elaborar al 
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go que esté fuera de los intereses de la empresa, ni tam

poco vamos a ser tan conservadores al desarrollarlo. En -

resumen, debe ser enfocado a un punto óptimo de acuerdo 

con las circunstancias y posibilidades. 

c) General o departamental, según el alcance que 

el cliente quiera darle, basado en el área-problema suje

ta a revisión. 

d) Sencillo, para que pueda ser comprendido por -

los encargados de la auditoría, evitando as! el trabajo -

innecesario y ahorrando tiempo y esfuerzo. Además debe -

ser comprensible para el cliente. 

El auditor, para el desarrollo de sus propósitos -

lleva a cabo una planeación basada en un programa de tra

bajo, que de acuerdo a un juicio confiable, decidirá su ~ 

aplicación, reducción o modificación. 

F) DESARROLLO DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

Se lleva a cabo mediante el Diagrama de Flujo el -

cual comprende básicamente 6 pasos: 

Traba o 

Informacion 

Informacion 

Gráfica # 1 

Verificar la infornaci n 

Discutir e infonne 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Trabajos Preliminares.-

Entrevistas que tienen el propósito de dejar asen~ 
das las condiciones básicas del trabajo. Para estas en-
trevistas el auditor debe formular los puntos a definir -
los cuales le servirán como base para programar su audit!:!_ 
ria, que' son los siguientes: 

1.- Propósito de la A.A.- Lo que se espera de la 
A.A., lo que persigue el empresario y lo que -

el auditor puede ofrecer. 

2.- Limitaciones del trabajo.- Estas limitaciones 

deben quedar establecidas desde un principio,
obviame'nte •. son establecidas por la empresa' p~ 
ro dejando un poco de libertad al auditor. 
Ejem. Acceso a determinada información y archi

vos. 

3.- Estimación del tiempo que tomará la A.A.- De
pende de las facilidades que se le den al audi 
tor, de la cantidad de personas a las que se -
tengan que aplicar cuestionarios, entrevi~tas, 
de la dificultad del trabajo. Por lo general

tarda un mes y medio. 

4.- Facilidades que proporciona el cliente.- Como 
por ejemplo presentaciones con el personal pa

ra facilitar el trabajo, disposición de un lo

cal adecuado de trabajo, gafetes, memorándums, 
información. 

5.- Honorarios.- Son fijados de acuerdo a la si-
tuación económica de la empresa, del prestigio 

·adquirido de la oficina de auditoria, del vol~ 
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men de trabajo, del grado de dificultades y -
del número de personas que intervengan en la -
A.A. 

6.- Coordinación con el personal de la empresa.- -
Verificar los horarios del personal para deter
min~r ~1- tiempo de que se dispone para reali-
zar ·la A'.A. 

7.- Definir aquellos puntos que lo ameriten.- Es
to se hace necesario antes de iniciar el trab~ 
jo, para que en el momento de analizar la in-

formación no haya duda y no se mal interpreten 

las cosas. 

Formulaci6n del Programa de Trabajo.-

Consiste en elaborar un plan que incluye el uso f~ 
turo de diferentes recursos en un patrón integrado y que 

define una secuencia de las acciones requeridas y establ~ 
cidas cronológicamente para el logro de los objetivos fi

jados. 

Para ello se requiere de los siguientes ele'mentos: 

1.- Datos generales de la empresa.- Nombre, giro, 

ubicación. 

2.- Objetivo de la A.A.- Quedando este punto de-

terminado en los trabajos preliminares. 

3.- Areas específicas que serán revisadas.- Sed~ 

be especificar la secci6n, departamento o lu-
gar de trabajo donde se va a l·levar a cabo la 

A.A. 

TESIS CON 
FALLA .D.E ORIGEN 
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4.- Tiempo estimado para la realizaci6n del traba

jo.- El cual depende de la complejidad de los 
casos, así como de la magnitud del área, núme
ro de personas. 

5.- Descripción de la información que debe tener-
se.- Se refiere al tipo de información que se 
requiera, como podría ser el manual de la ero-
presa. 

6.- Fuentes de donde se obtendrá la información.
.Determinar si se va a hacer por medio de entr~ 
vistas, cuestionarios, observación, siempre -
buscando el mejor medio para obtener informa-
ción. 

7.- Personal necesario y características de cada -

uno.- Se refiere al cuerpo de auditores, ya -
sean auditores ayudantes, administrativos, de 
área o principiantes. 

8.- Trabajo específico para cada auditor.- Se - -
asignan tareas a cada uno de ellos, dependien
do de las características y el papel que vayan 

a desempeñar. 

9.- Especificar con quiénes se pueden discutir los 
problemas que requieran inmediata atención.- -
Procurar que la persona que tenga poder para -
resolver problemas inmediatos, se encuentre en 
el momento que se necesite y que respalde las 
decisiones tomadas. 

10.- Personas a las que se les debe reportar los r~ 

sultados.- La persona más adecuada es la que
solicitó la A.A. para que se discuta el infor-
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11.- Secuencia lógica; cronológica y funcional que 

deberá seguir -la·. revisión. - Establecer los p~ 

sos que forman el· di.agrama de flujo de audito

ría, con un resumen de lo que incluye cada pa

so. 

12.- Contexto general que guiará la revisión en su 

aspecto técnico. - Revisión de la planeac.ión, -

organización, ejec_ución Y. control. para facili
tar el trabajo. 

Recolección de Información.-

El auditor debe obtener datos completos, claree y 

bien detallados para fundamentar su estudio. 

Los principales medios de que se puede valer son: 

1.- Inspección y observación.- Cuando el auditor

requiera información sobre las instalaciones,

la planta y las oficinas, debe de inspecciona~ 

las tomando nota de aquellos hechos más rele--

vantes y necesarios. Lo que se refiere a in--
formación relativa a operaciones, trámites o -

rutinas establecidas en la empresa, se puede -

decir que se puede obtener mediante la observ~ 

ción directa. 

2.- Revisión de archivos y documentos.- El audi-

tor obtendrá información de documentos, formas, 

manuales, circulares relacionadas con el área
de estudio. 
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3.- Entrevistas con el personal.- En este tipo de 

actividades se deberá de: 

a.- Describir la importancia de la ~nformación
que se requiere. 

b.- Evitar la cr!tica cuando se encuentren fa-

llas. 

c.- Dar oportunidad de que se realicen sugeren

Cias • 
.. 

d. - No ¡:iro_m()ter correcciones inmediatas • 

. e. - No .;;:;,t'i~i¡)~'r ·soluciones a problemas o fa- -
llii~': t'\' . 

--'~--- "· "i 

f.:.. · Rec~nocer.~la ayuda proporcionada. 

4.- Cuestionarios;- Las necesidades y las circun~ 

tancÍas piirticulares del área en la que se - -
practicará el estudio, nos indicará la manera

en que debemos formular los cuestionarios. Ti~ 
ne la ventaja de que se puede aplicar a un - -

gran número de personas, aunque si se utiliza

como único medio para la recolección de infor
mación, tiene como inconveniente que no se fo

menta el contacto personal entre el auditor y 

el empleado. 

Verificación de la Información.-

Para facilitar la recolección y verificación de in 

formación, hay que utilizar diferentes medios para su re

gistro que nos sirvan para el análisis, como son: niagra

ma de organización, esquema de funciones, carta de activi 
dades, diagrama de flujo y análisis de _n11P~tos, entre - -

1 
otros. 

. .. Á 
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Análisis de la Información.-

Se analizan los cuatro recursos de la empresa, - -

fragmentándose el área que estará sujeta a estudio en pr~ 
porciones menores y así, a trav~s del análisis se llega a 
ciertas conclusiones. 

1.- Personal.- Reducir el número de obreros y em

pleados o mejorar las formas en que desempeñan 

su trabajo. 

2.- Materia"ie's::·:.. Delimitar si las cantidades de -
'·. ; · ... ·:';~:·,~. . '~ ... , 

materfai s:o1{1as a~ec\Jadas' para ver si es ne
ce~ario' ~ú;;;~~t~'.f.\o ~disminuir el. consumo. 

3. - Tiempo;_ ; · El~'.~'i\;~~~!~'~'ii~{~~po innecesario, ade-

más se debe canalizar,alpersonal justificando 

el tiempo consumido por cada persona. 

4.- Tecnología.- Dotar a la empresa de las innov~ 
cienes tecnológicas que se requieran para la -

producción o funcionamiento de las organizaci~ 

nes. Además vigilar a la competencia y perma

necer a la altura de ella. 

Formulación del Informe.-

Consiste en elaborar un reporte que comprenda una 

excelente presentación, un claro y completo contenido de 

lo que se informa y presentarlo oportunamente para que la 

dirección tome las medidas que en el mismo se sugieren. 

a) Características: 

1.- Con exactitud y cortes!a.- Debe ser claro, --
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amable, cortés, pues va a ser para el cliente. 

Como auditor debe actuar y expresarse lo mejor 

posible. 

2.- Conciso.- Evitar el exceso de información al 
dar a conocer los resultados. 

3.- Con claridad.- No emplear términos complejos

y rebuscados. 

4.- Precisión de la referencia.- Decir con exacti 

tud de dónde provienen los resultados e infor

mación que se le está dando al cliente. 

b) Puntos principales que debe tener el informe.-

Propósito de la A.A., hechos relevantes a nivel e~ 

presa, hechos relevantes de cada departamento o sección,

recomendaciones, conclusiones o anexos. 

c) Presentación del informe.-

Al realizar todo lo anterior, se debe de utilizar

un lenguaje adecuado, desarrollando una secuencia lógica. 

El escrito además de incluir anexos, gráficas y -

cuadros con algunas explicaciones, se debe presentar en -

forma atractiva y reflejando seguridad. 

Discu.sión: del Informe.-

. Consiste en comentar con las personas interesadas
los ··resultados obtenidos en el informe para poder aseso-

rar e.l plan de reorganización. 
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El informe debe convencer a quienes va dirigido -
que el trabajo de Auditor!a Administrativa es un instru-
mento que debe utilizarse para que la administración sea 

din~mica y eficaz. 

Plan de Reorganización.-

Su objetivo principal es llevar a cabo todas las -

mejoras contenidas en el estudio, y establecidas en el i~ 

forme después de que hayan sido aceptados por la Direc- -

ción. Este plan debe ser discutido con los jefes de aqu~ 

llas ~reas donde van a ser implantadas las mejoras a fin

de que exista un entendimiento en los cambios. 



C A P I T U L O II 
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CAPITULO II 

GENERALIDADES SOBRE ADMINISTRACION Y RECURSOS HUMANOS 

La Administración:~s'.'d~·interés universal porque 

trata acerca de los fun'd:~li{~r;'t'os para establecer y alean-

zar los objetivos estip.ul~d~s; se encuentra en cierto gr~ 
do en casi toda actividad'humana. Para que una organiza

ción logre sus metas'eficientemente, dependerá, en una m!:_ 

dida considerable, de la forma en que su personal pueda -

ser utilizado y administrado. 

A) DEFINICIONES DE ADMINISTRACION 

"La Administración es la fuerza fundamental 
dentro de las organizaciones; coordina las 
actividades de los subsistemas y las rela
ciones con el medio externo". (5) 

"La Administración es el proceso mediante -
el cual se integran los recursos humanos1 -
materiales, económicos y de tiempo en un -
sistema total para el logro de determina-
dos objetivos". (6) 

"La Administración es un proceso distintivo 
que consiste en la planeación, organiza- -
ción, ejecución y control, ejecutados para 
determinar y lograr los objetivos mediante 
el uso de gente y recursos". (7) 

"La Administración es la disciplina que P<;E. 
sigue la satisfacción de objetivos organ1-
zacionales, contando para ello con una es
tructura, a través del esfuerzo coordina-
do". C 8) 

( 5 ) ( 6 ) FREMONT F. J<'ast. "Administración en las organizaciones 11 Méxi 
co. Mc.Graw Hill. 1980. -

(7) TERRY, George R. "Principios de Administración". México.C.E.C.S.A. 
1978. 

(8) FERNANDEZ ARENA ,J .F. 11Introducci6n a la Administración". México. 
Diana 1969. 



"La Administración se ocupa de la planea- -
ción, organización, ejecución, control, -
inte~ración, dirección, motivación, comuni 
cacion y toma de decisiones que realiza -
una empresa para coordinar los diversos re 
cursos, a fin de crear eficazmente algan = 
producto o servicio". ( 9) 

B) IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION 
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Para que una empresa prospere, es necesario utili

zar una Administración efectiva. En un porcentaje basta~ 

te elevado, la determinación y la satisfacción de muchos

objetivos económicos, sociales y políticos, recae en la -

competencia del administrador. El reto que actualmente -

se le presenta a la Administración Moderna, es la tarea -

de construir una sociedad económicamente mejor, así como

un gobierno más eficaz, además de mejorar las normas so-

ciales existentes. 

La Administración da efectividad a los esfuerzos -

humanos. P;esta ayuda para la obtención de un mejor equi 
po, plantas, oficinas, productos, servicios y relaciones

humanas. Además por medio de ella los hechos aparenteme~ 

te aislados, así como la información objetiva o las cree~ 

cias, se unen, y se obtienen relaciones significativas. -

Estas relaciones tienen ingerencia en el problema inmedi~ 

to, indicando los obstáculos que deben vencerse en el fu

turo, y ayudando a determinar la solución del problema. 

En una empresa progresista la Administración es ~

una labor difícil , pues son pocas las empresas que se -
autoperpetuan, ya que con cierta frecuencia se dispone de 

( 9) SIKUIA, F. 11Adrninistración de Recursos Humanos en Dnpresas". ~ 
xico. LIMUSA. 1979. 
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nuevos recursos, los objetivos cambian, se presentan nue
vos problemas. Por lo tanto, para enfrentarse a todas e~ 
tas condiciones es necesario realizar una Administraci6n
efectiva. 

C) PROPOSITOS DE LA ADMINISTRACION 

Entre los principales prop6sitos tenemos: 

1.- Coordinar los elementos humanos y materiales 

para lograr la máxima eficiencia de los objeti 
vos. 

2.- Mejoramiento de su consigna constante. 

D.) ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

"La administración de recursos humanos es 
la implantaci6n del personal (fuerza de 
trabajo) por y dentro de la empresa".(10) 

Las organizaciones para poder funcionar, necesitan 
satisfacer varios objetivos, dados por el medio y por la 
propia organización. Para ello se requiere de la utiliz~ 
ción de ciertos recursos como son los materiales, técni-
cos y humanos. 

1.- Definición de Recursos Humanos. 

La administración de recursos humanos, es el proc~ 

so administrativo aplicado al acrecentamiento y conserva-

( 10) SIKULA F. "Administración de Recursos Humanos en Em
presas". México. LIMUSA. 1979. 
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ción del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conoci 

mientes, las habilidades, etc. de los miembros de la org~ 

nización, .. en 'beneficio del individuo, de la propia organi 

zación y dél país en general. 

'~·.'<:·,-.'. :::.·_ :_ .··-\.; ,,.· 

2; - Carácterísticas de los Recursos Humanos. 

Los 'recursos humanos no pueden ser propiedad de 

la:'.ó_rP,anización, pues los conocimientos, la exp!::_ 

riencia, las habilidades, son parte del patrimo-

''-rdo. 'personal. Por lo tanto implican una disposf. 

ció'J'I voluntaria de la persona. De tal manera -

que n.o existe la esclavitud, ya que nadie podrá

ser-obligado a prestar trabajos personales, sin 

la-~justa retribución y sin duda su pleno consen

timien-i:.o. 

~'~~:- . ' 

b).~ I..as~~~periencias, los conocimientos, las habili-

d~-d~s-, ,s?n intangibles; se manifiestan tan sóloª •tr:3.-~é~ del comportamiento de las personas en -

Ji~.Ór~·a~izaciones. Los miembros de ellas pres-

t~n -~n servicio a cambio de una remuneración ec!:!. 

nómica y efectiva. 

c).- Las actividades de las personas en las organiza

ciones son voluntarias. Es un error creer que -

por el hecho de que existe un contrato, la empr!::_ 

sa va a contar con el mejor esfuerzo de sus mie~ 

bros; por lo contrario, solamente contarán con_ -

él si perciben que esa actitud va a ser "prove-

chosa" en alguna forma, y si los objetivos de la 

organización son valiosos y concuerdan con los -

objetivos personales, los individuos pondrán a -



favor de la organizaci6n los recursos humanos 

que poseen y su máximo esfuerzo. 
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d).- El descubrimiento y el mejoramiento, son las fo~ 
mas existentes para la incrementación de los re
cursos humanos en una empresa o en un país. En -

el. primer caso se trata de poner de manifiesto -
aquellas habilidades e intereses desconocidos o 
poco conocidos por las personas. En la segunda

situación se trata de proporcionar un mayor núm~ 
ro de conocimientos, experiencias y nuevas ideas, 
a través de la educaci6n, la capacitación y el -

desarrollo. Desgraciadamente, los recursos hum~ 
nos también pueden ser disminuidos por las enfe~ 
medades, accidentes y la mala alimentación. 

e).- Por el hecho de que no todo mundo posee las mis
mas habilidades, conocimientos, los recursos hu
manos son escasos. Es por eso, que hay personas 

u organizaciones dispuestas a cambiar dinero u -
otros bienes por el servicio de otros, surgiendo 
así los mercados de trabajo. En términos gener~ 
les, entre más escaso resulte un recurso más so

licitado será, estableciéndose así una competen

cia entre los que conforman la demanda, que se -
traduce en mayores ofertas de bienes o dinero a 
cambio del servicio. 

El aprovechamiento de los recursos humanos así 

como su incremento, es benéfico para el individuo, la or
ganización y la sociedad. 
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3·. - Medici6n ·de los Recursos Humanos 

La. e'conomía habla de recursos naturales para re

ferirse a las existencias de bosques, lagos, litorales, -

fauna, . flora, petr6leo; de· la misma manera, al hablar de 

recur~os humanos, se hace referencia a los individuos pe~ 
tenecientes a la sociedad, pero no en cuanto a organismos 

materializados por ciertos elementos naturales (carne, -

huesos, cabellos) como se haría al referirse a un bosque, 

sino en cuanto a sus atributos en términos de calidad hu

mana: edad, sexo y más específicamente, en cuanto a la -

posesi6n de elementos disponibles aprovechables en la pr~ 

ducción: habilidades, conocimientos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORICTEN 
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CAPITULO III 

GENERALIDADES ADMINISTRATIVAS DENTRO DE LA HOTELERIA 

El',propol:'Ci~nar hospedaje y alimentaci6n a los -

viajeros,, t1fri,~~as; y: clientes en general, es el princi-
pal objetivo,de¿un hotel. Actualmente, tomando en consi

deraci6n el>, d~~,;;rrollo tan acelerado de esta industria, -
se ha enfati,~a'd;;' .én proporcionar a los huéspedes una di-

veI'sidad de s~r~i-cios para satisfacer hasta el mínimo de
seo del cli~ntel' sin que tenga que salir del hotel. 

Los, servicios que presta un hotel son numerosos

y variados, algunos de ellos son: 

Habitaciones, restaurant y bar, servicio de la-

vandería, tintorería, de telegramas, garage, pe
luquería, salón de belleza, farmacia, tienda de 
regalos, agencia de viajes, etc., cuya funci6n -

es hacer más c6moda y placentera la estancia de 

los huéspedes. 

Al TIPOS DE HOTELES: 

Existe una clasificaci6n de hoteles a nivel inter

nacional/que puede aplicarse a México, siendo ésta la si
guiente: . 1) hotel comercial o de tránsito, 2) hotel de 

vacaciones, 3) hotel residencial y 4) motel o motor ho
te'1 •. 

1) Hotel comercial o de tránsito.- Es el conocido 

comúnmente como hotel de negocios. Sus servicios son uti 

lizados por personas que viajan por razones de negocios,-
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aún cuando muchos de·ellos tienen algunos huéspedes perm!:!_ 
nentes. . · · . 

· ·.··.Un~ de iiis ;6ar:ct~~!sti.~k~ de ~stÓs hoteles es que 

cuenta:TI .é~'n:i()~';'~e~.:i:icú~~ · ind.Íspensables' para el confort-

. dol Vii:!t~~~;I~v~:aoion ... - Son aqueUoa aituadoa --
comúninent~'en': í~'~:costa, en las montañas, en balnearios, -

resultando iiéé·~·~ibles por las diferentes v!as de comunic!:!_ 

ci6n, . i;¡~~o¡,: diseñados para proporcionar di versión, en-

trete.ni.~Í~nt6. y, descanso a los vacacionistas, as! como -

los servicios hoteleros habituales. 

,. 3) • Hotel residencial.- Es considerado como un edi_ 

ficio de departamentos o suites donde las personas tienen 

el h~bito de vivir en modo permanente. Ofrece regularme~ 

te servicio doméstico para comodidad de los huéspedes. 

Pueden ser desde lujosas suites completas para fa

milias hasta habitaciones sencillas para hombres y muje-

res. 

4) Motel o motor hotel.- Como su nombre lo indi-

ca, se caracteriza principalmente porque los huéspedes 

tienen acceso directo en su autom6vil hasta sus habitaci~ 

nes. 

Actualmente existe una combinación hotel-motel que 

ofrece diversas alternativas para el huésped. 

Ant~riormente, la ubicaci6n de los moteles era una 

característica distintiva pues regularmente se encontra-
ban en las afue~as de la ciudad y sobre las carreteras, -
pero hoy en d!á los podemos encontrar en diferentes pun--

1 TESIS CON 
/FALLA DE ORIGEN 
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tos que incluyen el centro de la ciudad. 

Un .hotel, para fijar sus tarifas·, puede adoptar -

los siguientes planes ya conocidos en toda la rep\.iblica 

Europe.<l.• ., Americano, Americano Modificado o Continental. 

Plán Éuropeo. 
,'.. ·'·' 

'.'v:; Consiste en fijar una cuota por el hospedaje, sin 

aiime;~t~~i;: \'De :es.ta manera el huésped queda en libertad -

de.to~ar·'~~'s''~1Í111entos en el lugar que prefiera. Los ho

teles q.~~:·tie~~'n .este plan, generalmente son aquellos que 

se en~ue.iÍtra~.-:~n" .. las grandes ciudades, o aquellos que no 

·están' tan ;;¡lej.~dos de los centros de poblaci6n. 

Plan Americano. 

La cuota. incluye el hospedaje y los tres alimentos: 

desayuno, comida y cena . 

. ';", 

Plan Americ~n~-Modificado. 
;¡• ·~ 

¡:;/' 

En úi ~~·~~~· fijada se; incluye el hospedaje y dos -

alimento_s_: el desayuno y comida o cena. 

Plan Continental. 

En la cuota tan s6lo se incluye el hospedaje y el 

desayuno. Este plan es una derivaci6n del anterior, por 

lo que da libertad a los huéspedes de tomar los otros dos 

alimentos en el lugar que se desee. 

Todos estos planes fueron elaborados, para que los 
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huéspedes puedan elegir de acuerdo a sus necesidades. 

B) SISTEMA DE CLASIFICACION DE LOS ESTABU:CIMIENTOS DE HOSPEMJE 

Este siste.ma 'est{ diseñado para informar al usua-

rio del tipo de l:;,stalaciones y servicios que ofrecen los 

establecimientos de hospedaje. 

Se emplearán como signos de clasificación las es-

trellas, por ser esta denominación la internacionalmente

reconocida, la máxima categoría será de cinco estrellas y 

la mínima de una estrella. 

Estós distintivos no pueden ser cambiados sin que

se medie autorización por escrito de la Secretaría de Tu

rismo. 
' ' ' 

Este mgtodo permite que los hoteles de las distin-

.. tas. categorías, puedan a base de mejorar sus instalacio

ne!J ,Y.·.servicios alcanzar categorías más altas: Al mismo -
tiempo obliga a los que se encuentren en las categorías -

superiores a que den un mantenimiento óptimo a sus esta-

blecimientos. 

En un mismo nivel de clasificación habrá hoteles -

con características jistintas por su ubicación, tal es el 

caso de un hotel de playa y uno de montaña. 

Se tomaron en cuenta para la elaboración de este -

sistema, factores como calidad de materiales empleados, -

tamaños de las diversas áreas, condiciones de pulcritud,

personal y su capacidad, calidad de sus instalaciones y -
servicios. 

TESIS CON 
FALLA ng ORIGEN 
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De. conformidad con los ordenamientos legales ca- -

rrespondientes, la Secretaría de Turismo se reserva el d~ 

recho.de.réchazar las proposiciones de autoclasificaci6n

o modificiir:. las. categorías como lo estime procedente. 

Cú~ndo. se. encuentra la palabra 1 selecta 1 , deberá -

entend~·r~,~ :\Miit~riales de al ta calidad, mano de obra cla-

· sH,i°~~a >}~~brica_c~6n especial, terminados de lujo o pri
mera; á.;F>;;;nc:l'iE!'ndo i de los conceptos a que se refiera. ta-

iei:;'( cici~6 :;~siban'as ,' toallas, cortinas, alfombras, etc. 
~ • < ,' ·, ''- ,. i·.; ':."¿~' 

., . . . . ;. Cua11do . se encuentre la palabra 1 comercial' , se en
tiend~: materiales, mano de obra, fabricación o termina-

·do;·'depeJ1~:li:endo de los conceptos a que se refiera, que é~ 

tos· se.puedan adquirir o contratar por pt'.iblico en gene- -

ral, y cuya fabricaci6n sea de línea, pero de la mejor c~ 

lic:lad ~n su estándar. 

* Establecimiento que provee al huésped de alojamiento -

únicamente·~ no es necesario que tenga restaurante o cafe

teríii:; sus servicios se limitan a: cambio de ropa y lim-

pieza ;de ;1a habitaci6n diariamente al mismo huésped: baño 

privada·:~·n:¿;ada habitaci6n con regadera, lavabo y sanita

rio, ~'i:is";·~tiebles son sencillos, su personal de servicio y 

át~nci.6~ aÚ~público se limita lo indispensable. 

**·Establecimiento que provee al huésped de alojamiento,

cuenta con cafetería o restaurante a horas determinadas,

limpieza en la habitación, cambio de ropa y toalla dia- -

rio, sus muebles son sencillos, de calidad adecuada, su -

personal de servicio y atenci6n al huésped es el adecuado. 

••• Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, 

cuenta con servicios de alimentaci6n en cafetería o res--
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taurante de 7 A.M. a 11 P.M., sus muebles y decoraci6n -

son de primera clase, su personal de servicio y atenci6n

al público es sufi6iente: siendo bilingües los que atien

den al huésped. 
. . . 

-- \ ; .. ~. 

tririrtr Estal:Ílecim.Íent;; é;)fl equipamiento selecto, que provee 

a.limentaci6n .~n.iuh() o">v'a~i.oii restaurantes y cafeterías, -

cuenta' e~~. ~ar /[3"a~i~~·:y ¡ en~retenimiento: servicios a las 
habita~,i~~-~~-c~í;¡iiiic'.i\ci'~¡:Í1"6,h?ras, ·facilidades de banque- -

tes,· ~ers~~a(diY~cÚ~~ Y: ~~pervfaor bilingúe, personal -

de servicio. p~rfec~~~e~t~h1nif~rmado; cambio diariamente-
. de ropa d~ ~a~a"y bañci', ··sÜ· n;gbÍliario y decoraci6n es de 

calidad comer~Íal ys~·c6~s~~~aen perfecto estado. 

"""*" Estableci~iehto S::on ~q~ipamiento selecto, que pro-
vee dealimentaci6n e~ uno o varios restaurantes y cafet~ 
rías, cuenta con uno o mas bares, música y entretenimien

to,,servicio a las habitaciones durante 18 horas, perso-

nal directivo bilingüe o políglota en español, francés, -

inglés, su personal supervisor bilingüe, personal de ser

vicio completo las 24 horas del día, perfectamente unifo~ 

mado, su amueblado, alfombras, acabados e instalaciones -

son de calidad selecta. 

TESIS CON 
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SECTUR 

C) CUESTIONARIO PARA LA AUTOCLASIFJCACION DE ESTABLECI
MIENTOS DE HOSPEDAJE. 

r-~-:=-:~~~-.;..~~REFORMA 
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INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO.DEL CUESTIONARIO DE AUTOCLAS~ 
FICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE 

El c~~~ticmario_ está diseñado para ·que _los propietarios -

de establecimientos de hospedaje o sus representantes le

gales pÜ~.d~n c;btener fácilmente su· correspondiente auto-

clasificaci6n; 

Cada· e;stabie~i.miento fijará su categoría de acuerdo a la 

suma. de· :lc;s puntos obtenidos en los capítulos siguientes: 

. A) HABITACION (la. hoja) •••.•••• 40 PUNTOS 

B) SERVICIOS ESPECIALES (hoja 11) 25 PUNTOS 

C) SERVICIOS CCMPLEMDITARIOS (hoja 12) 10 .. PUNTOS 
D) INSTAlACION FISICA (hoja 13) .•••.•• 15 PUNTOS 

E) PERSONAL ADMINISTRATIVO Y 

DE SERVICIOS (hoja 15) ···~·:; 10 PUNTOS 

T o T A L : 100 PUNTOS 

El total de los puntos obtenidos, dará la categoría en ba

se a la siguiente escala: 

.,·. 
DE 100 A 95 PUNTOS:· 5 ESTRELLAS tu'u'oh'I 

DE 91¡ A 85 PUNTOS l¡ ESTRELLAS tu'u'c A 

DE 91¡ A 70 PUNTOS 3 ESTRELLAS *'"' 
DE 69 A 60 PUNTOS 2 ESTRELLAS l"n"I 

DE 59 A 50 PUNTOS 1 ESTRELLA ... 

Deberá observar los procedimientos siguientes: 

1.- Llenarlo a máquina o con letra de molde legible y nú

meros claros. 

TISIS CON 
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2.- Al margen superior derecho de la la. hoja del cuesti~ 
nario, en el rectángulo de R.N.T. No., deberá inscri
bir el namero de su registro nacional de turismo ce--· 

rrespondiente. 

3.- Al lado izquierdo de las hojas del cuestionario, apa
recen unos círculos, de los cuales deberá cruzar aqu~ 
llos que correspondan y/o indiquen la proporci6n exa~ 
ta a las ~aracterísticas de su establecimiento. 

4.- Al lado derecho del mismo, encontrará los puntos que 
obtiene en cada caso. 

5.- Observar un rectángulo con la palabra "puntos", den-
tro del cual deberá inscribir los puntos obtenidos en 

cada uno de los conceptos que marc6. 

6.- Para facilitar sumas.y conversiones de los puntos ob

tenidos, encontrará al margen inferior derecho de las 
hojas (1,2,3~4,5~6,7,B, 11, 12, 13 y 14) un rectángu
lo que indica "SÚb-total de puntos (por hoja)", en el 
cual deberá. poner la suma de las cantidades inscritas 
en los rectángulos mencionados en el párrafo anterior. 

7.- En la parte inferior de las hojas 5, 8 y 9, encontra

rá dos cuadros que le facilitarán el resultado de los 
puntos obtenidos en el "Capítulo A". 

ler. CUADRO (SUMA DE SUB-TOTAL DE PUNTOS) 
2o. CUADRO (TOTAL DE PUNTOS) 

8.- En los rectángulos que se encuentran dentro del pri-
mer cuadro, deberá ponerse las cifras obtenidas en 
los rectángulos de "Sub-total de puntos (por hoja)" -
anteriores. 
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9.- Posteriormente efectuará una suma de las cifras men-

cionadas en el párrafo anterior. 

10.- El resultado de la operación anterior, deberá repeti~ 
se en el c~-siilero elíptico (Óvalo) que se encuentra 

dentro del 2o. -cuadro "Total de puntos". 

11.- Una vez obtenido el total de puntos de las hojas 5, B 

y 9, deberá llenar la hoja~10, siguiendo el 
0

procedi-

miento que se describe a continuación. 

12.- Las cifras inscritas en los C"asilleros elípticos Cóv~ 
los), tienen un color distinto, con el que usted po-

drá identificar la columna que corresponda en la ta-

bla de equivalencias (ver hoja 19): Ubicada la cifra 

obtenida encontrará su automática conversión, la cual 

deberá ser .. inscr.i!ta en los casilleros rectángulares -

de "Equivalencia" correspondientes. 

13.- El procedimiento anterior deberá seguirse igualmente 

para obtener la suma de totales de puntos y sus equi
valentes en los capítulos B), C), D) y E) (ver hoja -

18). 

14.- La cantidad de puntos que obtenga como resultado de -

las sumas de equivalentes, le fijará la categoría de 

su establecimiento, de acuerdo a la escala de puntos 

arriba detallada; esta categoría deberá inscribirse 
en el casillero final correspondiente a categoría. 



SECRETARIA DE TURISMO 33-JJ 
DIRECCION GRAL. DE SERVICIOS 'IURisrIOOS 
DEPIO. DE ESTABLECIMIENIDS DE HOSPEDAJE 

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO 

RAZON SOCIAL 

DOMICILIO 

CUESTIONARIO'fDE},iAUTOCLASIFICACION 
DE EsTAi:íiE:'c!'r:iÍÉmo's''tiSE::ilosPEDAJE. 

'c·.·:,:t~;~;;·\~'.~::;:, F" ,·- -,;·, ~- ~ ~~. 
"".:':'> 

R. 

TELEFONO S 

NOMBRE DEL PROPIETARIO Y O REPRESENTANTE LEGAL 

IPO DEL E TABLECIMIENTO MARQUE CON UNA CRUZ 

c::::JHOTEL e:=) MOTEL c::JAPARTAMENTOS AMUEBLADOS QCASA DE HUESPEDES 

c=JPARADOR DE VEHICULOS c::J OTROS (ESPECIFIQUE) __________ _ 

:BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, Y PARA LOS EFECTOS SERALADOS EN EL ARTICULO 
42, FRACCIONES V, VI Y XVI DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
FEDERAL, ASI COMO DE LOS ARTICULOS 60., FRACCION VIII DE LA LEY FEDERAL DE 
FOMErlTO AL TURISMO Y 14, FRACCION II DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SE
CRETARIA DE TURISMO, ME PERMITO MANIFESTAR QUE LOS DATOS QUE SENALO EN EL -
PRESENTE CUESTIONARIO AUTOCALIFICABLE SON CIETOS: 

A) HABITACION CON BARO Y CLOSET 

1 HABITACION ( 70/100 PUNTOS) 

1.- ESPACIO. 

ºo ºº o 
DE 20 M2 A MAS • 
DE 18 M2 A 19.99 M2 
DE 16 M2 A 17.99 M2 
DE 14 M2 A 15.99 M2 
DE 12 M2 A MENOS 

(40 PUNTOS) 

(40 PUNTOS) 
(36 PUNTOS) 
(32 PUNTOS) 
(28 PUNTOS) 
(24 PUNTOS) 

PUNTOS ... I __ __, 
SUBTOTAL DE PUNTOS 

(POR HOJA) 

_J 



2.- ACONDICIONAMIENTO DE AIRE AMBIENTAL. 

o AIRE ACONDICIONADO 
''· 

• Y·. CALEFACCION ( 15 PUNTOS) 

o AIRE LAVADO Y CALEFACCION (10 PUNTOS) 

o CALEFACCION CENTRAL • 5 PUNTOS) 

o CALEFACCION INDIVIDUAL 2 PUNTOS) 

o VENTILADOR • 2 PUNTOS) 

PUNTOS 

3.- RECUBRIMIENTO DEL ESPACIO. 

ºALFOMBRA O EQUIVALENTE 
(PARED A PARED) •••• 9 PUNTOS) 

O LINOLEUM O EQUIVALENTE 
(PARED A PARED) ••.• 

ºTAPETES .•• , •••• 

3 PUNTOS) 

1 PUNTO ) 

PUNTOS 

4.- EQUIPOS AUDIOVISUALES. 

s.-

* * o TELEVISION A COLOR FM 

o TELEVISION BLANCO Y NEGRO F.M. 

QF M ...... . 

BOX SPRING Y COLCHON. 

QcALIDAD SELECTA 

QcALIDAD COMERCIAL o COLCHON Y TAMBOR • 

7 PUNTOS) 

4 PUNTOS) 

(1. 5 PUNTOS) 

PUNTOS 

5 PUNTOS) 

4 PUNTOS) 

2 PUNTOS) 

PUNTOS 
• Cuando se cuente con aire acondicionado y que 

por la situaci6n climatol6gica no se requiera 
de calefacción; marque el máximo de puntos. 

•• Cuando
6

se carezca de señal r.eceotiva para te
levis1 n y se cuente con F.M., ~arque ei m~x! 
mo de puntos. 

SUBTOTAL DE PUNTOS 
(POR HOJA) 

~.:!-13 

1 



6. - COR'rIN AS FORRADAS y FRESCURA. (calidad) 
3:3-C 

o o 
o 

SELECTAS , 

COMERCIAL •.. 

CORTINA FORRADA 

7.- COMODA O TOCADOR. 

o SELECTO • o COMERICAL • 

8.- ESCRITORIO O MESA • 

o SELECTO • o COMERCIAL • • 

9.- TELEFONO. 

o DIRECTO 

o CONMUTADOR 

10.- APAGADORES EN ESCALERA 

o 
11.- ESPEJO CUERPO ENTERO 

o 

3 PUNTOS) 

2 PUNTOS) 

(1. 5 PUNTOS) 

PUNTOS 

( 

( 

2 PUNTOS) 

1 PUNTO ) 

PUNTOS 

2 PUNTOS) 

1 PUNTO) 

PUNTOS 

2 PUNTOS) 

1 PUNTO ) 

PUNTOS 

1 PUNTO ) 

PUNTOS 

2 PUNTOS) 

PUNTOS 

D 

SUBTOTAL DE PUNTOS 
(POR HOJA) 



-~·--- .. --- -·--··-·- ___ ., ___ ..., ___ ......._.._,.__,~·--~· - ,, 

12.- PAPELERIA. 
~3- cr, 

o DIRECTORIO DE SERVICIOS (0.2 PUNTOS) 

o MENU ROOM SERVICE . (0.2 PUNTOS) 

o INFORMACION TURISTICA (0.2 PUNTOS) 

o DIRECTORIOS TELEFONICOS (0.2 PUNTOS) 

o CERILLOS, CENICEROS Y VELA (0.2 PUNTOS) 

o PAPEL CORRESPONDENCIA, SOBRE Y 
PUNTOS) DOS POSTALES (0.2 

o BOLIGRAFO • (0.2 PUNTOS) 

o BLOCK APUNTES (0.2 PUNTOS) 

o BOLSA PLASTICO MULTI-USOS (0.2 PUNTOS) 

o AVISOS E INFORMACION.HUESPED (0.2 PUNTOS) 

PUNTOS 
1 

13.- BURO. 

o SELECTO ( 1 PUNTOS) 

o COMERCIAL (.5 PUNTOS) 

PUNTOS 

14.- SILLA Y SILLONES. 

o SELECTO • 2 PUNTOS) 

o COMERCIAL 1 PUNTOS) 

PUNTOS D 
15.-CESTO. 

o SELECTO • ( 1 PUNTOS) 

o COMERCIAL (. 5 PUNTOS) 

PUNTOS 

SUBTOTAL DE PUNTOS 
(POR HOJA) 



16.- LAMPARAS ADICIONALES. (m~s de una) 

o SELECTO • 

o COMERCIAL • • • • • 

( 1 PUNTOS) 

(. 5 PUNTOS) 

PUNTOS! ----

17 .- o CADENA DE ~EGURIDAD EN LA PUERTA. ( 1 PUNTOS) 

PUNTOS D 
18.- MIRILLA •••••••••••••••• ( 1 PUNTOS) 

PUNTOS D 
19.- RECUBRIMIENTO DE PAREDES, (Acabados) 

o SELECTO • o COMERCIAL 

20.- OBJETOS DECORATIVOS. 

o 
o 

SELECTOS •• , 

COMERCIALES 

3 PUNTOS) 

2 PUNTOS) 

PUNTOS -i---
( 1 PUNTOS) 

(.5 PUNTOS) 

PUNTOS -,---

SUBTOTAL DE PUNTOS' 
(POR HOJA) ._ ____ _. 

SUMA DE SUBTOTALDE:PUNTOS EN HABITACION (HOJAS 1,2,3,4 y 5) 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1 
1 



II BAFIO 

1.-

2.-

20/100 PUNTOS 

ESPACIO; 

o DE 6 M2 A MAS 

o DE 4.5 M2 A 5.99 M2 

o DE 4.4 M2 A MENOS • 

MUEBLES 

o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 
o 

TINA, REGADERA Y W.C. 

REGADERA Y W.C. 

w. c. 

LAVABO CON ESPACIO INTEGRADO 
PARA COLOCAR ARTICULOS.DE:TO-
CADOR . . . .:> •. · .• 

LAVABO COMERCIAL y BOTIQUIN. 

LAVABO COMERCIAL 

ESPEJO DE MEDIO CUERPO ARRIBA 
DEL LAVABO • • • . 

ESPEJO BOTIQUIN • 

33-.é 

(25 PUNTOS) 

(20 PUNTOS) 

( 15 PUNTOS) 

PUNTOS 1 

(12 PUNTOS) 

8 PUNTOS) 

6 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 10 PUNTOS) 

5 PUNTOS) 

2 PUNTOS) 

PUNTOS 1 

5 PUNTOS) 

1 PUNTO ) 

PUNI'OS 1 

3.- EQUIPO. 

o 
o 

PLAFON LUMINOSO DIRECTO AL -
LAVABO ••••••••••• 

ILUMINACION DIRECTA AL LAVABO 

PUNTOS) 

2 PUNTOS) 

PUNTOS .... I __ ~ 
SUBTOTAL DE PUNTOS r-----1 

(POR HOJA) L___j 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



. ·-. ·-- ·-----·. ~.-..~ 

o 35 ~.r 
ENCHUFE CERCA DEL LAVABO ( 3 PUNTOS) 

PUNTOS 

o TAPETE ANTIRRESBALANTE O EQUJ_ 
VALENTE EN TINA Y REGADERA, ( 3 PUNTOS) 

PUNTOS 

o ESTERILIZACION • . ( 3 PUNTOS) 

PUNTOS 

o EXTRACTOR . ( 3 PUNTOS) 

PUNTOS 

o CESTO DE BASURA • ( 2 PUNTOS) 

PUNTOS 

IJ.- ACCESORIOS 

o DOTACION DE 6 TOALLAS CON 4 -
JABONES Y UN TAPETE DE TELA -
(SELECTA) ; (10 PUNTOS) 

o 4 TOALLAS CON 2 JABONES Y TA-
PETE DE TELA ( 7 PUNTOS) 

PUNTOS 

o AGUA PURIFICADA ( 6 PUNTOS) 

PUNTOS 

CORTINA O EQUIVALENTE EN TINA Y REO! 
DERA. 

o SELECTA ( 3 PUNTOS) 

o COMERCIAL 0.. 5 PUNTOS) 

PUNTOS D o VASOS SANITIZADOS CON ENVOLTQ. 
RA. ( 3 PUNTOS) 

PUNTOS 
1 1 

SUBTOTAL EN PUNTOS D (POR HOJA) 



. 
' 

·-. . '"···· ·-·~ 

o PUNTOS) 
33-q 

AGARRADERA EN LA TINA ( 2 

PJN~¿S ., 
1 

o GANCHO FIJO ( 1 PUNTO ) 

PUNTOS 
1 1 

o PARUELOS Y PORTAPARUELOS DE -
SECHABLES .. . . ( 2 PUNTOS) 

PUNTOS 
1 1 

PAPEL HIGIENICO, 

o 2 ROLLOS ( 1 PUNTO ) 

1 ROLLO (. 5 PUNTO ) 

PUNTOS 
1 1 

o CENICEROS, CERILLOS Y DESTAPA 
DOR • ( 2 PUNTOS) 

PUNTOS 1 1 
SUBTOTAL EN PUNTOS 

1 1 
(POR HOJA) 

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN BARO (HOJAS 6, 7 Y 8) 

DD D 

1 1 
~...L-------------------------------....:;a:--:--=:-'_~-

T O T A L DE P U N T O S EN B A R O 



SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN COLSET (HOJA 9) 

D 

9 
/ 



I 

II 

III 

CUADRO CONCENTRADOR DE TOTALES DEL CAPITULO "A" 

I HABITACION 
II BAf:IO Y 

III CLOSET 

TOTAL PUNTOS EN 
HABITACION (Hoja 5) ••• 

TOTAL DE PUNTOS EN 
BARO (Hoja 8) ••• 

TOTAL DE PUNTOS EN 
CLOSET (Hoja 9) •• 

o··· 
o··· 
o·· 

EQUIVALENCIA 

EQUIVALENCIA 

EQUIVALENCIA 

SUMA TOTAL DE EQUIVALENCIAS {CAPITULO "A"). D 
* PARA OBTENER LA CANTIDAD QUE DEBERA INSCRIBIR DENTRO DE LOS 

RECTANGULOS DE "EQUIVALENCIA", VER COLUMNA CORRESPONDIENTE
EN LA HOJA 19 (TABLA DE EQUIVALENCIAS PARA LA CONVERSION DE 
LOS TOTALES OBTENIDOS EN EL CUESTIONARIO AUTOCALIFICABLE DE 
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE). 



._.,,..,."~ _.._._" , .... - .... .,__ 

l) SERVICIOS PRINCIPALES (25 PUNTOS) .33-J 

1.- RESTAURANT. (20 PUNTOS) 

o PUNTOS 

2.- CAFETERIA (20 PUNTOS 

o PUNTOS 

3.- SALON DE BANQUETES Y CONVENCIONES. 

o DE 2.5 M2 A MAS POR HABITACION. (20 PUNTOS) 

o DE 2.00 M2 A 2.49 M2 " (16 PUNTOS) 

o DE l. 75 M2 A 1.99 M2 (14 PUNTOS) 

o DE 1.00 M2 A MENOS " ( 8 PUNTOS) 

puntos 

4.- AREA LOBBY (CALIDAD Y FUNCIONALIDAD). ( 12 PUNTOS) 

o PUNTOS 

5.- ROOM SERVICE ( 10 PUNTOS) 

o PUNTOS 

6.- CENTRO NOCTURNO ( 8 PUNTOS) 

o PUNTOS 

1.- ALBERCA ( 5 PUNTOS) 

o PUNTOS 

8.- BAR ( 5 PUNTOS) 

o PUN'ros 

SUBTOTAL DE PUNTOS! 
(POR HOJA) 

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN SERVICIOS PRINCIPALES (JlOJA 11) 

D 

TOTAL DE PUNTOS DE SERVICIOS PRINCIPALES D 



C) SERVICIOS COMPLEMENTARIOS ( 10 PUNTOS) 

1.- ESTACIONAMIENTO 

o 
3~-k 1 

(20 PUNTOS) 

D: 
2.- AREA COMERCIAL (MARQUE LOS QUE TENGA Y 

ACUMULE LA PUN'IUACION) 

TABAQUERIA • • • • • • • • • • • 
FAR-IACIA ••••• 
SALON DE BELLEZA 
PELUQUERIA . • • • 
BOUTIQUE •..•• 

4 
4 
4 
4 
4 

PUNTOS 

PUNTOS) 
PUNTOS) 
PUNTOS) 
PUNTOS) 
PUNTOS) 

PUNTOS 1 

3.- ARRENDADORA DE COCHES •• , •• , •••• ( 10 PUNTOS) 

o PUNTOS 1 

4.- AGENCIA DE VIAJES (10 PUNTOS) 

o PUNTOS 1 

5. - CAJAS DE SEGURIDAD • • • • • • , • • • , • (10 PUNTOS) 

o 
6,- LAVANDERIA Y TINTORERIA o SERVICIO AL HUESPED 

7.- PRESTACION DE SERVICIO MEDICO •• o 
B.- AREA DE RECREACION 

o 

PUNTOS 1 

(20 PUNTOS) 

PUNTOS 1 

( 5 PUNTOS) 

PUNTOS 1 

( 5 PUNTOS) 

PUNTOS I · 
SUBTOTAL DE PUNTOS 

(POR HOJA) 

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS.cEW SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (HOJA 12) 

DO 
TOTAL DE PUNTOS DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS D 

1 

1 

11 
i 

li 

_j 



-:-~ ...... ~;..·~r-""":"'.";...:.,..~ . ..;.-:-7~~~;.;.o;.~~:~-:--.... ~-~·-" .. _ 

• ·i< ·.·'.,., -~- ~·:·: ~"-~~~;~L~~~s:.~~~;i4~ -~21(~~:~~:.~--
" ÍNSTALACION''F1SrCJÍY (15 PUNTOS) 

i; - ti~ic~bior~:'.· c'~5/J.6.o}ru~~os > 

0 ·. EXCELEN.TE./.: • '. • 

o MUY BUENA • · 

o BUENA • 

o REGULAR 

o MINIMA •. -

2.- CALIDAD DEL INMUEBLE (25/100 PUNTOS). 

3.-

EXCELENTE 

MUY BUENA 

BUENA • 

REGULAR 

'. 

o 
o 
o o 
o MINIMA ••.•.•.•••••• 

EDO. DE CONSERVACION (30/100 PUNTOS) 

o EXCELENTE 

o MUY BUENA 

o BUENA • 

o REGULAR 

o MINIMA 

33-.l. 

( 15 PUNTOS) 

( 13 • 5 PUNTOS) 

(12 PUNTOS) 

(10.5 PUNTOS) 

( 9 PUNTOS) .-----
PUNTOS 

(25 PUNTOS) 

(22.5 PUNTOS) 

(20 PUNTOS) 

(17.5 PUNTOS) 

(15 PUNTOS) 

PUNTOS D 
(30 PUNTOS) 

(27 PUNTOS) 

(24 PUNTOS) 

(21 PUNTOS) 

(18 PUNTOS) 

PUNTOS .-1--~ 

SUBTOTAL DE PUNTOS D 
(POR HOJA) 

.. -- -- __ L..¿_ 



l¡ •. - INSTALACIONES ESPECIALES (30/100 PUNTOS) 
33-M 

o EXCELENTE (30 PUNTOS) 

o MUY BUENA (27 PUNTOS) 

o BUENA • (24 PUNTOS) 

o REGULAR (21 PUNTOS) 

o MINIMA (18 PUNTOS) 

PUNTOS 

SUBTOTAL DE PUNTOS 1 
(POR HOJA) 

)---s_u_M_A_.D_E_s_u_B_T_o_T_A_L_D_E_P_u_N_T_o_s_o_E_I_N_s_T_A_L_A_c_r_o_N_F_r_s_r_cA __ CH_o_J_A_s_1_3_Y_1_4_> ____ 1 

.ij D D D ;·-------------------------------------' 
' j'~-------------------------------------.1 

Í TOTAL PE PUNTOS INSTALACION FISICA 

! ·. ,yi ,1~:c• .. ·· 



~) . PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO (10/ 100) 

NOTA:LOS ESTABLECIMIENTOS DE 5 ESTRELLAS DEBERAN 
CONTAR CON EL TOTAL DE PERSONAL ADMINISTRA
TIVO Y DE SERVICIO;;, CONSIDERADO EN ES'rE CA 
PITULO: LA FALTA DE ALGUNO, LO REMITIRA A -
LA CATEGORIA INMEDIATA INFERIOR. 

1.- DIRECTOR O GERENTE BILINGUE •••••••• 

o 
2.- SUB-DIRECTOR O SUBGERENTE BILINGUE •••• 

o 

( 4 PUNTOS) ..----. 

PUNTOS ... I __ __, 
( 4 PUNTOS) .-----. 

PUNTOS ... I __ __, 
3.- UN SUB-GERENTE POR TURNO • • • • • • • • • ( 4 PUNTOS) 

o 
4 .- DIRi!:C'l'OR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS • 

o 
5.- DIRECTOR DE BANQUETES BILINGUE 

o 
6.- DIRECTOR DE VENTAS BILINGUE • 

o 
1.- SERVICIO DE RESERVACIONES o 
8.- DIRECTOR DE RELACIONES PUBLICAS 

o 

. 

. 

PUNTOS .. I __ __, 
( 4 PUNTOS) 

PUNTOS 

( 4 PUNTOS 

PUNTOS 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOS 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOS 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOS 

.----~ 

1 

1 

1 

SUBTOTAL DE PUNTOS 
(POR HOJA) .-----. 



.33 ,Aí 

9.- GEREN'rE DE RECEPCIONBILINGUE. ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 
1 

10.- RECEPCIONISTA (UNO E\'.JR TURNO BILIN'.lUE) ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 1 

11.- GERENTE DE CREDITO BILINGUE ( 4 PUNTOS Y 

o PUNTOS 1 1 
12.- CAJEROS (BILINGUES) ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 1 ·p.: 
' : ·~: 

13.- JEFE DE MANTENIMIENTO ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 1 
1 

14.- PERSONAL DE MANTENIMIENTO 
ESPECIALIZADO ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 
1 

15.- PERSONAL DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS D 
16.- MAITRE DE HOTEL BILINGUE ( 4 PUNTOS) 

o 
PUNTOS D 

17 .- JEFE DE COCINAS ( 4 PUNTOS) 

o PUNTOS 
1 

SUBTOTAL DE PUNTOS 
(POR HOJA) D 



18.- CAPITAN DE COMEDOR BILINGUE ••••••• 

o 
19. - MESEROS BILINGUES • • • • • • • , • , • , 

o 
20.- AMA DE LLAVES 

o 
21.- SUPERVISORA DE HABI'rACIONES •• , ••• , 

o 
22. - SERVICIO DE CAMARISTAS , • • • , , • • • 

o 
23.- CAPITAN DE BOTONES BILINGUE ••••••• 

o 
24.- BOTONES UNIFORMADOS BILINGUES •• 

o 
25. - SERVICIO DE VALET • • • • • • • • • • • , 

33so 
( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUN'l'OS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

PUNTOSO 

( 4 PUNTOS) 

o PUNTosl ... --

SUBTOTAL DE PUNT.,;O..;;s __ _, 
(POR HOJA) 

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN PERSONAL ADMINISTRATIVO (HOJAS 15,16,17) 

DDD 
TOTAL DE PUNTOS EN •ERSONAL ADM,NISTRATIVO Y DE SERVIC'O ~ 



TABLA DE EQUIVALENCIAS PARA LA CONVERSION DE LOS TOTALES OBTENIDOS EN EL 

CUESTIONARIO AUTOCLASIFICABLE DE ESTABLECIMIENTOS PE HOSPEDAJE 

HABITACION 

100 - 28.00 
99 - 27 .72 
98 - 27 .1111 
97 - 27.16 
96 - 26.89 
95 - 26.61 
94 - 26.33 
93 - 26.05 
92 - 25.78 
91 - 25.50 
90 - 25.22 
89 - 24.25 
88 - 24.67 
87 - 24.39 
86 - 24.11 
85 - 23.84 
84 - 23.56 
83 - 23.28 
82 - 23.00 
81-22.73 
80 - 22.45 
79 - 22.17 
78 - 21.90 
77 - 21.62 
76 - 21.34 
75 - 21.06 
74 - 20.79 
73 - 20.51 
72 - 20.23 
71 - 19.96 
70 - 19.68 
69 - 19.40 
68 - 19.12 
67 - 18.85 
66 - 18.57 
65 - 18.29 
64 - 18.01 
63 - 17 .74 
62-17.46 
61 - 17 .18 
60 - 16.91 
59 - 16.63 
58 - 16.35 
57 - 16.07 
56 - 15.80 
55 - 15.52 
54 - 15.24 
53 - 14.97 
52 - 14.69 
51 - 14.41 
50 - 14.13 

BARO 

100 - 8.00 
99 - 7.92 
98-7.84 
97 - 7.7G 
96-7.68 
95-7.60 
94 - 7,52 
93 - 7.44 
92 - 7,36 
91 - 7 .28 
90 - 1.20 
S9 - 7.12 
88-7.04 
87 - 6.96 
S6 - 6.S8 
S5 - 6.So 
84 - 6. 72 
83 - 6.64 
82 - 6.56 
81 - 6.48 
80 - 6.40 
79 - 6.32 
78 - 6.24 
77-6.16 
76 - 6.os 
75 - 6.00 
74 - 5,92 
73 - 5,84 
72 - 5, 76 
71 - 5.68 
70 - 5.60 
69 - 5,52 
6S - 5.44 
67 - 5,36 
66 - 5,28 
65 - 5.20 
64 - 5.12 
63 - 5.04 
62 - 4.95 
61 - 4.SS 
60 - 4.80 
59 - 4.72 
5S - 4.64 
57 - 4.56 
56 - 4.48 
55 - 4.40 
54 - 4.32 
53 - 4.24 
52 - 4.16 
51 - 4.0S 
50 - 4.00 

CLOSET 

100 - 4.00 
99 - 3.96 
98 - 3.92 
97 - 3.88 
96 - 3.811 
95 - 3.80 
94 - 3. 76 
93 - 3. 72 
92 - 3.68 
91 - 3.64 
90 - 3.60 
89 - 3.56 
S8 - 3.52 
87 - 3.4S 
S6 - 3.44 
S5 - 3.40 
S4 - 3.36 
83 - 3.32 
82 - 3.28 
81 - 3.24 
so - 3.20 
79 - 3.16 
78 - 3.12 

. 77 - 3.08 
76 - 3.04 
75 - 3.00 
74 - 2.96 
73 - 2.92 
72 - 2.S8 
71 - 2.S4 
70 - 2.so 
69 - 2.76 
6S - 2.72 
67 - 2.68 
66 - 2.64 
65 - 2.60 
64 - 2.56 
63 - 2.52 
62 - 2.48 
61 - 2.44 
60 - 2.40 
59 - 2.36 
48 - 2.32 
57 - 2.28 
56 - 2.24 
55 - 2.20 
54 - 2.16 
53 - 2.12 
52 - 2.os 
51 - 2.04 
50 - 2.00 

SERVICIOS f,FJ!VICIOS 
PRINCIPALES COMPLl:Jl!Ell-

TARIOS. 

100 - 25.00 100 - 10.00 
99 - 24. 75 99 - 9,90 
98 - 211.?0 98 - 9.80 
97 - 211.;>5 97 - 9.70 
96 - 24.00 96 - 9.60 
95 - 23. 75 95 - 9.50 
94 - 23.50 94 - 9,40 
93 - 23.25 93 - 9.30 
92 - 23.00 92 - 9.20 
91 - 22.75 91 - 9.10 
90 - 22.50 90 - 9.00 
89 - 22.25 89 - S.90 
88 - 22.00 88 - 8.80 
87 - 21.75 S7 - S.70 
S6 - 21.50 S6 - S.60 
85 - 21.25 85 - 8.50 
S4 - 21.00 84 - S.40 
S3 - 20.75 83 - 8.30 
82 - 20.50 82 - 8.20 
81 - 20.25 81 - S.10 
80 - 20.00 80 - 8.00 
79 - 19.75 79 - 7.90 
78 - 19.50 78 - 7.SO 
77 - 19.25 77 - 1.10 
76 - 19.00 76 - 7,60 
75 - lS.75 75 - 7,50 
74 - lS,50 74 - 7,40 
73 - lS.25 73 - 7,30 
72 - 18.00 72 - 7.20 
71 - 17. 75 71 - 7.10 
10-11.50 70 - 1.00 
69 - 11.25 69 - 6.90 
6S - 17 .oo 68 - 6.80 
67 - 16. 75 67 - 6,70 
66 - 16.50 66 - 6.60 
65 - 16.25 65 - 6.50 
64 - 16.00 64 - 6.40 
63 - 15,75 63 - 6.30 
62 - 15.50 62 - 6.20 
61 - 15.25 61 - 6.10 
60 - 15.00 60 - 6.00 
59 - 14.75 59 - 5.90 
58 - 14.50 58 - 5.so 
57 - 14.25 57 - 5.70 
56 - 14.00 56 - 5.60 
55 - 13.75 55 - 5,50 
54 - 13.50 54 - 5.40 
53 - 13.25 53 - 5.30 
52 - 13.00 52 - 5.20 
51-12.75 51 - 5.10 
50 - 12.50 50 - 5,00 

rERSONAL 
INSTALACION ll[MIN.Y DE. 

FISICA SERVICIO 

100 - 15.00 100 - 10.00 
99 - 14.85 99 - 9.90 
98 - 14. 70 98 - 9.80 
97 - ¡l¡. ~-,., 97 - '1."/J 
96 - 14.ho 96 - 9.61) 
95 - 14.25 95 - 9.50 
94 - 14. lQ 94 - 9.40 
93 - 13.9~· 93 - 9.30 
92 - 13.80 92 - 9.20 
91 - 13.65 91 - 9.10 
90 - 13.50 90 - 9.00 
S9 - 13.35 89 - 8.90 
S8 - 13.20 88 - a.ea 
S7 - 13.05 S7 - S.70 
S6 - 12.90 86 - S.60 
85-12.75 85 - s.;o 
84 - 12.60 84 - 8.40 
83 - 12.45 83 - 8.30 
82 - 12.30 82 - 8.20 
81-12.15 91 - 8.10 
so - 12.00 so - 8.oo 
79 - 11.Bs 79 - 7.90 
78 - 11. 70 78 - 7.80 
77 - 11.55 77 - 7,70 
76 - 11.40 76 - 7.60 
75 - 11.25 75 - 7,50 
74 - 11.10 74 - 7.40 
73 - 10.95 73 - 7 .30 
72 - 10.so 72 - 1.20 
71 - 10.65 71 - 7 .10 
70 - 10,50 70 - 1.00 
69 - 10.35 69 - 6.90 
6S - 10.20 68 - 6.80 
67 - 10.05 67 - 6.70 
66 - 9.90 66 - 6.€0 
65 - 9,75 65 - 6.50 
64 - 9.60 64 - 6.40 
63 - 9.45 63 - 6.30 
62 - 9.30 62 - 6.20 
61 - 9.15 61 - 6.10 
60 - 9.00 60 - 6.0J 
59 - S.85 59 - 5.90 
58 - 8.70 58 - 5.80 
57 - 8.55 57 - 5.70 
56 - 8.40 56 - 5.60 
55 - 8.25 55 - 5,50 
54 - 8.10 54 - 5.40 
53 - 7.95 53 - 5,30 
52 - 7.80 52 - 5,20 
51 - 7.65 51 - 5.10 
50 - 7,50 50 - 5,00 

u 



CUADRO CONCENTRADOR DE LOS TOTALES OBTENIDOS EN LOS 
CAPITULOS A), B), C), D) Y E) 

TOTAL DE PUNTOS, CAP. A) 
HABITACION (Hoja 10) 

TOTAL DE PUNTOS, CAP. B) 
SERVICIOS PRINCIPALES (Hoja 11) o ... 
TOTAL DE PUNTOS, CAP. C) 
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 
(Hoja 12) 

.. 
TOTAL DE PUNTOS, CAP. D) 
INSTALACION FISICA (Hoja 14) 

TO~L DE PUNTOS, CAP. E) 
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE 
SERVICIOS (Hoja 17) 

o 
o 
o 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

= • = 

~ . -

= • = 

EQUIVALENCIA 
t--

t--EQUIVALENCIA 

EQUIVALENCIA 

EQUIVALENCIA 

EQUIVALENCIA 

SUMA DE muIVALENCIAS 

UNA VEZ OBTENIDO EL TOTAL DE PUNTOS EN CADA CAPI- PUNTUACION TOTAL 
TULO SE PROCEDERA A BUSCAR EN LA TABLA DE EQUIVA-
LENCIAS LA PUNTUACION QUE CORRESPONDA A CADA CASO. 

*Ver tabla de Equivalencias. 
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CON LA SUMA TOTAL DE LAS EQUIVALENCIAS PROCEDERA A UBICAR SU 

PUNTUACION FINAL DENTRO DE LA ESCALA SIGUIENTE: 

DE 100 A 95 PUNTOS. 5 ESTRELLAS ***** 
DE 9!J A 85 PUNTOS. lj ESTRELLAS **** 
DE· 8!J A 70 PUNTOS. 3 ESTRELLAS *** 
DE 69 A 60 PUNTOS. 2 ESTRELLAS •• 
DE 59 A 50 PUNTOS. 1 ESTRELLA • 

C A T E G O R I A 

c L A s I F I e A c I o N 

D E SU 

'ES TA B L E C I M I EN TO 

_/ 
-------
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- . . . . 

D) IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA HOTELERA EN r;.: COMUNIDAD 

La presen~ia de los 

su nive·1 · socioeconómico al 

los negocios locales. 

hotele;s ·en .JnJ'J~¡~~a~, eleva 

impul's~~ ÚdÍ;~~t;{mente a todoo 
-_-i'.~:t>-

-·_,;:/~>:~ 

' . . - ,._ ~ - - ; ::" 

.Otr'os factores que .foment.ari <Üna .es.trecha relaci6n-

entre eihotel y l.a comunidad' sC>;:; J.;;;9 tendencias arquites. 

tónicas ·para· la construcción de casas más pequeñas y com

pactas y la. escasez creciente de servicios domésticos. 

Resulta cada vez más evidente que el lugar a donde 

se desplazan los turistas depende directamente de la exi~ 

tencia de instalaciones que satisfagan sus deseos y sus -

necesidades particulares. 

E) IMPORTANCIA DE. LOS RECURSOS HU1ANOS EN lA INDUSTRIA HOTELERA 

La industria hotelera es creada y trabajada por -

gente Y'.para la gente. 

Es lógico que todo hotelero puede beneficiarse si 

porie una• mayor atención a sus empleados. Esto es en base 

a· que la industria hotelera parece ofrecer oportunidades 

relativamente limitadas para la aplicación de los avances 

tecnológicos, además de que los costos parecen destinados 

a seguir subiendo, por tal motivo, una mejor productivi-

dad y desempeño por parte de los empleados, puede ser una 

buena oportunidad para ahorrar en los costos de produc- -

ción y así aumentar las ganancias; esto puede lograrse e~ 

tableciendo programas de capacitación y equipo de seguri

dad suficientes para que los empleados desempeñen mejor sus funciones. 

En una industria de servicios como es la hotelera, 

la pequeña diferencia que puede marcar el éxito o fracaso 

de un establecimiento es la habilidad, capacitación, ded~ 

cación, interés y servicio de orientación que se les dé a 
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los empleados. 

--_Entre las inversiones mas remunerables que puede -
hacer_ü'n administrador, se puede mencionar, el dinero y -

esfu_erzo _dedicados a colocar, capacitar y retener perso-

- nal capá~itad~ ;: calificado y altamente motivado. Pues de 

los eÍiipl.;~dos:depende lograr l.i satisfacci6n de los hués-

pedes' que/es el' i~g~ediente mas importante.: para el éxito 
de un h~t~l; 

La'.función del personal abarca un amplio aspecto -

de actÍvidade-s que comienza con el estudio de las--políti
cas utilizadas en las relaciones con los empleados; esto

·es,·e1' anáH~is de la dirección, relaciones, responsabili 
·dades,-filosofía, orientación social, y estructura organi_ 

-iativa. En todas las organizaciones, salvo las más pequ~ 
ñas,_ las -políticas de la compañía deben hacerse por escri_ 

-, to_- y distribuirse entre los miembros de la directiva. Es 

obvio que estas políticas deben revisarse periódicamente, 
ya que las condiciones se van modificando a través del -

tiempo. 

F) ESTRUCTURA ORGANICA 

TESIS CON 
FALLA DF. C:FirrEN 

Para poder tener una visión general de la organi

zación de una empresa, se recurre a una gráfica u organi

grama que muestra las relaciones entre los elementos que

lo conforman, definiendo claramente las funciones de cada 

puesto. Esto se muestra necesario en las empresas gran-

des o de cierta importancia, en las que hay personal nu

meroso. Es importante el uso de instrucciones de manera

escrita en forma de manual, tomando en consideración que 

su elaboración sea en hojas sustituibles para facilitar -

-------------------------~ -----~ - ___ ___,, 
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los cambios que se puedan presentar, asegurándose de esta 

forma de que l.as responsabil.idades,de todos son comprendf. 

das claramente. " .. , 
,, " ,. -"': .. - . 

' El "~~~~;;;i de 'Í~~truccÍ~~~'s ~ebe cóntener preceptos 

~:::::=z~~f :t~f ~f~:~=~~~tt~~;¡t~i~ii~~~r,~~~~" ,:·~:~ 
La división en departamentosT'qÍl<a, .se a'pre~ia en un 

organigrama, atiende a las caract~~jsticas de operación -

de las empresas hoteleras, por lo t~nto tenemos que los -
departamentos son los que se encuentran en primer plano -

en relación con el objetivo de la.empresa, de tal. manera

que su explotación permite obtener ingresos en forma inm~ 

diata. Básicamente del resul.tado de su operación depen-

den l.as p~rdidas o util.idades en l.os hotel.es. 

El departamento de habitaciones y de restaurantes
bares son los principal.es departamentos de ingreso o pro

ductores de recursos. Otros departamentos de menor impo~ 

tancia son por ejemplo: tel~fonos, lavandería y tintare-

ría¡ Todos estos departamentos se consideran dentro del. 

área de División Cuartos, la cual forma parte de los de-

partamentos de servicios junto con el área de contabili-

dad, mantenimiento y personál.. Su principal. propósito es 
el de auxiliar l.a operación del. hotel., cumpliendo con las 

funciones correspondientes de cada uno de los departamen

tos que lo integran para de esta manera ayudar al. logro -

del objetivo general satisfactoriamente. 

Se presenta a continuación un organigrama general.
del área de división cuartos, no sin antes aclarar que no 
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existe uno específico que nos indique la forma en que los 

departamentos deban estar distribuidos y que además sea -

válido para todos los hoteles, Pues un organigrama se -
adopta de acuerdo a la capacidad del hotel, a las caract~ 

rísticas. físicas del edificio y al tipo de servicios que 

se desean proporcionar. 



Gerente de 
Reservaciones 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

ORGANIGRAMA DEL AREA DE DIVISION CUARTOS 

GERENTE' DE DIVISION CUARTOS 
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Gerente Noc"tlJ!: 
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w 

"' 



C A P I T U L O IV 

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPITULO IV 

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS 

A) ANALISIS. DE PUESTOS' 

E; importante examinar las características de cada 
puesto dentro de .una empresa, a fin de establecer los re
quisitos necesarios para que su desempeño tenga las mayo
res posibilidades de éxito y para ello, nada mejor que la 
realización de un análisis de puestos. Ya que de acuerdo 
a las funciones que se tengan que cubrir en cada departa
mento, se requerirán de ciertas habilidades, estudios, -

experiencias e iniciativas, puesto que las condiciones de 
trabajo, la responsabilidad y el esfuerzo, variarán en c~ 
da caso. 

1.- DEFINICION 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Se puede definir como el proceso por el cual se d~ 

termina la información pertinente relativa a un trabajo -

específico, mediante la observación y el estudio. Es la 
determinación de las tareas que componen un trabajo y de 
las habilidades, conocimientos, capacidades y responsabi
lidades requeridas del trabajador para su adecuada ejecu
ción. 

"Definición y el estudio de una ocupación 
y de las condiciones bajo las cuales se 
realiza, con objeto de determinar sus re 
quisitos desde el punto de vista de orga 
nizaci6n''· -

Ralph C. Davis 

Por lo tanto, el análisis del puesto no incluye s~ 
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lamente un estudio compléto, sino también un análisis de 
las condiciones y>delambienteenque se realiza •. Para -
efectos de· adm~~i~trac.icSn, d~ personal, ·l'os .datos de los· -
puest()S s.;_ c;bti~n'e'TI nieciiante el análisis del .trabajo • 

. ¡;·'·; ,'1-~·~·~:..-~.-~· ~·':]:·_; --~.~." .\~~·,; -,_ __ v_ ·;~··-

2. - PROPCÍ~;~os}.:i'/·i~)~:!': ",;·· , "' ' .'., T:'. ' 
:L'..\.' .. {:.·::. . ~ ·~.::;:-~:_: ~,;;· 

., a). °7 PrÓÍ>().~6{o'ri~~;·los ·.datos' n~ceséir~()S para de ter-

.. ; :fü"-1~' ~~~~f:~~~f%t~~º?:··i~;~~l~'{o• .<va'•• 

b). - . ~::~~;~~~5!jf ~!~t:~¡;1~~~l~{~~~~~:.::,:~:: 
c > • - Determinar ~los~;requisi tos:c nécesarios para oc!:!. 

• p:~:;J.;~~~~~l~~tTI;;,~~i~1~~~~i~?~~,~~~~~ación) • 
d >. - Propc:ircic)na:r.·;;·la1;.inf.orma:éión ':'detallada sobre -

- .¡ .. :•::2:·.:. 1•'·''"·'C· -,.~~.::\>,f.-~·\'!t-'l:\.YJ·'i-~t_i·:;¡.-;<''·?-''~~~>.'. : · -. .- - ' 
lo que?,.elt;;.tr,,abaj~O,ót;J:~eb.,e. hacer al. desempeñar 
su tr~b~ji5/('6;i'~'.;i;i;'i't'á'6'i6~). · 

-.. (~?.;·::·:·· --f¡~ ·~-·,'.·{- ,~:L _:~.':y-··:<·,, 

e) • ..; . Pr~po;~i'.;riax:/\ 16~ 'datos necesarios del pues to
pé!.~.;. acon~·~]'á~ .. a l~s trabajadores (consejo V!?_ 

ca~i6;~1). 

f).- Señalar las condiciones de trabajo riesgosas
o peligrosas, con objeto de que puedan tomar
se las medidas correctivas necesarias Cseguri 
¡:!ad). 

g).- Proporcionar los datos sobre las obligaciones 
y responsabilidades de cada puesto, en cada -
una de las áreas de la operación (estructura

de la organización, con el fin de mejorar las 
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relaciones entre el empleado y la administra
ción). 

h).- Proporcionar la información sobre la opera- -

ción y los procedimientos.seguidos (manual de 
operación y procedimientos) • · .. 

i).- Aclarar las líneas de autoridad y responsabi

lidad C eliminación de funciorieel ·sobrepuestas). 

j).- Clasificar los puestos de directivos, admini~ 

trativos, profesionales y de no supervisión,

con el objeto de determinar las excepciones -

a los r_equisitos legales sobre sal~rio mínimo

y tiempo extra (adaptarse a los requisitos -
legales). 

3.- IMPORTANCIA 

El análisis de puestos por el hecho de proporcio-
nar los datos necesarios para llevar a cabo la evaluación 

de puestos, es considerado como uno de los pasos más im-

portantes dentro de un programa de este tipo. Es una ta

rea laboriosa y difícil, y para poderla llevar a cabo con 

éxito, es necesario tener algunas decisiones básicas y -

preparar algunos planes con anterioridad a su realización 

efectiva, como por ejemplo: 

a).- Determinación del método para obtener los da-
tos sobre los trabajos o puestos. 

b). - Selección del personal necesario para obtene!:_ 
los. 

el.- Selección del personal responsable. 
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d). - Determinación del tipo de información que de

be. ser obtenida. 

e). - Preparac~ón. ·del.· personal responsable para la 

·obtención de. los datos del puesto. 

B) DESCRIPCION DE PUESTOS 

P~ra: una evaluación correcta de los puestos, es n~ 
cesario realizar una descripción cori resp~'cto a las fun-

. ciones, responsabilidades y requisitos.del·personal. 

1. - DEFINICION 

Se puede definir como la especif icaci?n en forma -

escrita de las operaciones, responsabilidades y funciones 

de un puesto individuai. 

2,- PROPOSITOS 

a) .. - Descripción de ·la estructura de la organiza-
ción' actGa.l · que' refleja el alcance, los obj e

t:Í. vos; la auto~idad y la responsabilidad de -

cada puesto.y las relaciones de ese puesto -

con .. otros,.·dentro de la empresa. 

b).- Proporcionar una guía para el desarrollo per

sonal de cada miembro de la organización y p~ 

ra la evaluación de la actuación individual a 
la luz de los objetivos y estándares. 

c),- Descripción concisa de cada puesto, que sea -

lo bastante clara para contestar las pregun-

tas: ¿Quign hace el trabajo? ¿Cómo está rel~ 
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cionado el puesto con los otros puestos? lCi 
mo, cuándo y d6nde se realizan las funciones? 

3.- CONTENIDO 

NormaÍ~e~te una.descripci6n de puestos contiene -
tres apartados, principalmente: 

a).- Secci6n de identifi~aci6n del puesto: Esta -
secci6n, mediante•· el título del puesto y - -
otros datos .de identificaci6n, ayuda a disti~ 

guir un puesto entre los demás de la organiz~ 

ción. 

b).- Sccci6n de resumen del puesto: Esta secci6n
que en algunas ocasiones recibe el nombre de 
"Descripción Genérica 11 , sirve para proporcio
nar un resumen que deberá ser suficiente para 
identificar y diferenciar las obligaciones de 
un puesto con relación a los demás. 

c).- Secci6n de deberes del puesto: Los deberes y 
responsabilidades principales del puesto son 

cubiertos por declaraciones breves que indi-
can: 

Lo que hace el trabajador 
l C6mo lo hace? 
l Por qué lo hace 

La descripci6n de los deberes deberá indicar tam-
bién: las herramientas y equipo usado, los materi~ 
les empleados, los procedimientos seguidos y el -
grado de supervisi6n requerido. 

.,, 
....... -< 
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Una secci6n de varios también puede incluirse en -
algunas descripciones de·¡>uestospara·indicar cosas como: 
la relaci6n .. del pues.to· c~n otros a. los cuales puede el P2. 
seedor ser transf~rÍdo ,: .iscendid~ o descendido. 

·.· .. ~ ,>. . :· 

C) RELACION ENTRi.ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS. 

El . análisis de puestos·· se puede llevar a cabo an-

tes o después de la descripción. de· puestos. Si se hace -
antes, en base a ésta puede definirse una descripción. 
Si se hace después, puede llevarse a cabo una evaluación

de los puestos para saber.: el rendimiento de cada uno de 

ellos, si la persona es adecuada al puesto, si es o no i!!_ 
dispensable dentro de la estruc:t:ura orgánica. 

D) ANALISIS Y DESCRiPCIÓN DE. PUÉ:sros DEL AREA DIVISION CUARTOS. 
;,·: 

cÍ6n .qu~se~·n;~~·~~~~;~~·~f~~:~;~;~;,:tJ;fi:~;~~e:t::b:e l~n:::~:~ 
ría Admi~ü1triÍtiva; '.PºJ:' lo«q~e:·se mostrará en una forma -
~squemáti~a y :~on~r~t~·'la's ·ca~~cterÍsticas de los puestos 
a.nivel ej~cutiv~' por'se~' éstos los puntos claves del - -
área. 

'I'BSIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

~-·---·-·-~ 



NOMBRE DEL PUESTO.- Gerente División Cuartos 

AREA.- División Cuartos 

REPORTA A.- Gerente General 

4 5 

LE REPORTAN.- Gerente de Recepción, Gerente de Reservaci~ 

nes, Jefe o Supervisor de Teléfonos, Ama de 

Llaves Ejecutiva, Gerente Nocturno. 

PROPOSITO GENERAL 

Planear, coordinar, supervisar y controlar que el 

servicio que proporcionen todos los departamentos de:Div4_ 

sión Cuartos se efectúe de acuerdo~ las políticas,.siii

temas y procedimientos del hotel para ·que tengan> la:.cali·

dad adecuada, y así lograr conjuntamente taritct:1~ 1'.ef.:Í.cíE.n 
. . -, •'•!':···:·,,.. ' -

cía deseada del personal como .los pres_upuestos -~ec:op.éra--

cíón fijados. 

FUNCIONES 

1. - Supervisión de .:1a .. elaboración de los presupue!!_ 

tos· de.cada .uno.de sus departamentos. 

2.- Asegurars'e pr '.~ie ;~>cista una planeación adecua 

dá'e~·l~s:dEitB;r~amentos a su cargo, para lo- -

gz:-a~.u~;'.'\l.;tp,'.¡s~ntido de responsabilidad, leal
- tac:Í :Y{~fic-i~-ncia entre todo el personal. 

3. - ~~~~~~~~,'~~·:.cj~ . coordinar y administrar la opera

'_cicSn·- c:Í~i:-departamento de teléfonos para asegu

rar ·una comunicación telefónica adecuada en t~ 

das las áreas del hotel. 

4.- Asegurarse del confort y limpieza de todas las 

habitaciones, áreas públicas e internas del --
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hotel, para garantizar mejores ventas y servi

cios~ 

5,- Elaboráci6n d~l pre~upuest~ anual para conocer 
los 'posibl'és i'r\gresos y. egresos, de su departa-
mentO. ..:.,;:, '·;. Z~,:~J~f<~:Yi~<; ·},>,· ,,_. 

:: ·;·;~L ~:··>' .· ... ¡ 

s. - Coordi~aril~ '':{¡'anil~i~~·r'a~i6n y operaci6n del d~ 
par¿in~~1:J"i[if~?jf:E.'~'~r'~~ci'6il~s para un mejor con
trolºaei,~:t~'i:i';J'.',;g:. 

7. - Asei~r~~~;::,:·~~; op~imiz~r la calidad de lavado y 

pla¡.;~h~do ;'' td~a¡.;do , en consideraci6n costos y -

gastos de ~pe~aci6n aumentará los ingresos en 

el áréa de valet, para lograr mayores utilida-

des. 

B.- Asegurarse de rebasar la ocupaci6n presentada

con' e1 menor riesgo de sobreventa, para incre

mentar los ingresos. 

9, - Asegurarse de operar la recepción de huéspedes, 

ágil, efectiva,,y cortésmente, para tener el m~ 

jor contro1:,de habitaciones y la mejor imagen
ante el,' cliente • : 

.· ' .·-, 

10.- Asegurarse_de'.dar a conocer las políticas y 1.!_ 

neamientos>d~l hotel, para verificar que sean

respetada.s. 

11.- Establecer los objetivos del área de Divisi6n

Cuartos en coordinación con la Gerencia Gene-

ral, y así lograr el mejor rendimiento y utili 

'dad de la operaci6n. 

12,- Controlar la nómina base, horas extras y vaca-



13.-

14 .-

cienes para consegui.r la utilidad presupuesta

da. 
. ' .... - ,. ' ., .. · . 

Administrar eficienteme~te; ~l;presupuesto - -
anual de Di~isi6;i CÚa;i:~'s ·~ar~ :l()grar la utili_ 
dad ·de seacla. ; '' ,. ft' f;\ 

; ..... _ 

,·,· .. J. __ ,,· ... :,.-;.· ,,.,:.:?/:' :' ·. 
Asegurar la capacit~,ció.n ;rd,~sarrollo y 
cienes del personal ;.··.;¡~!X~;~n~eguir la 

productividad indivÍ'ciu~í:'; > 
promo-

máx ima-

15.- Establecer juntas. clivisionales y departamenta
les para la información, coordinación y solu-

ción de problemas específicos de la operación

de División Cuartos~' 

16. - -Supervisar y obse.rvar constantemente las oper~ 

cienes del sistema,p~ra lograr una coordina- -

17 .-

ción óptima·. "i .. :: ~;·--

Asegurar~e¡d~;es~:abl~cer y cumplir con el pro
grama c·a~uai'·,d;;'~'a:nt~r;imiento de cuartos. 

: : : ~ . :::::~1¡;11~~::~:n:: :::.::::·:·:u ·:.::o: 
20. - Ae¡e~oZ"c¡Z",'.yéc()Ordinar los programas de entrena

mi~nt~)~·ri do~de actúa como tutor. 

21. - Elegí?," ;·:·~·~·~·~'rvisar personal para los progra-

mas ·de· desarrollo profesionales y asegurarse -

de que cumplan con ellos. 
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REQUISITOS 

En,este puesto, se requiere de una amplia experien
cia en hote:lería: mínima de 3 años, y capacidad en relaci2_ 

ries h~man~s, en, todos ;los niveles, haber realizado estu- -
dÍ~s d~ hot«iílería, dC:,minar ~l idioma Inglés y conocer la
admiraist~~cÍ6n 'dE! ingre~os ,' né5minas, gastos y controles. 



NOMBRE DEL PUESTO.-.Gerente"de Reservaciones 

DEPARTAMENTO.~ Reservaciones 
REPORTA A.- Gerente de División,cu'artos 
LE REPORTAN.-· Personal~ ·~nca~g~do:, de úis' reservaciones 

. . ..","' .. ' 

'" 

PROPOSITO ,GENERÁL 

11!) 

Coor:din'ar;· supervis.ar y controlar las actividades

relacionac1;i C:riri 'la rescirv.{c~óTI de' hospedaje/ 

FUNCIONES 

1.-

2 ;-

3.-

'.~";·:~· .. ~ '.~;;.:~·'.·· .. ,·~:·~,.;·: •, ' 

4. - Controlar. y. >no ti ficar a todos los departamen-

tos las fe,;li~s;~~~rádas. 

5.- Elaborar los pronósticos de ocupación anual, -

mensual, semanal y diaria. 

6.- Elaborar los reportes de ocupación diaria. 

7.- Asistir a las juntas de operación ejecutivas -

para dar a conocer sus pronósticos. 

8.- Programar y asistir a las juntas de su depart~ 
mento. TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
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REQUISITOS 

En este puesto se requiere fundamentalmente: 

1.- Toma· de.decisiones. 

2. - Al to· grado.:dé ·memoria en detalles y normas. 

3.-
-_ .... -:'. ·/' ·:,~-(:.;_·:>''_ 
Operiición;;'á éÍritméticas básicas. 

Aplica6:Í6~:>~~ '.~~Ín~ipios lógicos. li.-
. ,, . 

s . .:. Trato direc;;to con público. 

6.-,Doíninio·de dos o más idiomas. 

7.- Decisión de guías propias sobre métodos de -

trabajo. 



NOMBRE DEL PUESTO.- Gerente. o Jefe de Recepción 

DEPARTAMENTO.- Recepción 

REPORTA A.-·Gerente de Divisi6n Cuartos 

5 1 

LE REPOR.TJ\N ~· - Recépcionj stas, asistentes de r.ecepcionis-

~as ~ C:api táh de Bell-Boys. 

PROPOSITO GENr.RAL 

7upervisar, coordinar y controlar al personal del

departamento a .su cargo.para que desempeñen sus funciones 

de acuerdo a l~s estándares de calidad y políticas del h2,. 

tel ya· que ·es.uno de los puntos claves del mismo. 

FUNCIO!IES 

1. - Supervisar, coordinar y controlar el .. inventa-

rio de cuartos, por lo que será responsable de 

la asignación, tanto de reservaciones indivi-

duales como de grupos, de acuerdo al t.ipo de -

cuartos solicitado y de la disponibilidad. 

2.- Mantener un cuidado especial para identificar
adecuadamente a los huéspedes asiduos, VIPS, -
recomendados especialmente por las oficinas -

ejecutivas del hotel. 

3.- Conocer el hotel a la perfección, incluyendo -
las características especiales de los cuartos. 

4.- Toma acción correctiva de acuerdo a las quejas 
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y sugerencias de los huéspedes dentro de su -

área. 

5.- Promueve junto ·con su personal periódicamente. 

6.- AsÍ~ú~ ~\1a6.ju.ntas de su departamento. 

7. - ManteTler<l¡.J~r~~dci.'a: su·• personal de .todos 'los
súC:'~sc{~; ;~;~6ii~ia~d':~ y. cambios'. que, •existan de!!_ 
tro ·d~l ·hcit~]\ %•; <~•; · · ><' · r • 

8.-

:f:-''.;·. »:.,,;:";• ,.~ -:::,;<:~;;,~~y , .. 

:~;~or~:~·ie~~y~r:sup~0sto de operación a su car-

9.-' Manten~·r:un: .. clima especial de trabajo con una 

·mora1:muy·a1ta (extender). 

10.- Programar a su personal con respecto a horario 

de vacaciones, de trabajo. 

11.- Mantener· un sistema de entrenamiento constante 

a todos sus nivele.s. 

12.- Supervisar.el control de llaves, de folios, de 

ta~je:_tas de registro, de cajas de seguridad. 

13.- Supervisar la entrega de turno del personal a

sU: _cargo. 

14.- Responsable de la promoción del personal a su 
cargo para el desempeño de otros puestos. 

15.- Organizar periódicamente simulacros para proc~ 
dimientos de emergencia coordinándola con el 

departamento de seguridad, mantenimiento y ama 

de llaves. 



5 3 

REQUISITOS 

Debe estar capacitado para: 

1.- Toma de decisiones. 

2.- Un alto grado de memoria de detalles y normas. 

3.- Operaciones.aritméticas básicas. 

4.- Aplicación de principios lógicos • 
. . · .',•-. ._· ,,<:.' . 

5. - Trato ·directo con/d.· público. 

6. - Al to grado :~;Ó::Í~;ihjci y persuasión. 

7. - Do~inio:;~~. dos.· o mgs idiomas. 



NOMBRE DEL PUESTO.- Ama de Llaves Ejecutiva 

DEPARTAMENTO.- Ama de llaves 

REPORTA A.- Gerente División Cuartos 
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LE REPORTAN.- Asistente administrativo, asistente de habi 
taciones, asistente de áreas públi~as y.ge

rente de lavandería. 

PROPOSITO GENERAL 

Supervisar la limpieza y el mantenimiento de las -

habit~cio.nes, : áreas públicas del hotel y oficinas , además 
de verificar que la operación de la lavandería se cumpla

dentro de los estándares establecidos a través de la su-

pervisión .directa, así .. como del control de Recursos Huma

nos y Materiale~ ·~~~a.:~sí. c~mplir con los estándares de -

calidad. 

FUNCIONES 

1 • .:. Supervisar que se mantengan las habitaciones -

del hotel en perfectas condiciones de limpieza 

y confort para garantizar la satisfacción de -

los huéspedes. 

2.- Controlar los suministros para garantizar sie~ 
pre el uso adecuado de los mismos, así como su 

existencia en el hotel. 

3.- Asegurarse de que exista una buena comunica- -

ción entre el departamento de ama de llaves y 

los demás departamentos, además de checar y r~ 

visar las formas y equipos de operación. 

4.- Supervisar que las políticas y lineamientos 

·-··------< 



TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

sean respetados y llevados a cabo por los em-
pleados de su departamento para crear siempre
una buena imagen del hotel hacia el público en 

general. 

5.- Mantener el buen control de blancos y suminis
tros para conocer los stocks necesarios de op~ 
ración, y poder realizar los pedidos oportuna
mente. 

6.- Llevar el' control de las habitaciones sobre t~ 
das lasrépa-Y.aciones realizadas, para progra-
mar el presupuesto anual en los conceptos que 
sean necesarios. 

7.- Controlar la nómina de sus empleados, para no 
excederse en el presupuesto • 

• 
8.- Contar con Recursos Humanos adecuadamente cap~ 

citados y mantenerlos motivados para lograr 
una mayor productividad. 

9.- Garantizar que todo el equipo del departamen-

to: inventario de cuartos y blancos, maquina-
ria recibida (darle el mantenimiento adecuado), 
para lograr que el rendimiento de la misma sea 
el esperado. 

10.- Garantizar que los egresos del departamento se 
mantengan al nivel mínimo necesario. 

11.- Planear y programar su personal dependiendo.de 
la ocupación. 

12.- Mantener buenas relaciones con el Sindicato y
su personal para evitar los conflictos obrero

patronales. 
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REQUISITOS 

El puesto requiere conocimientos sobre el manejo -

de equipo que se utiliza en el departamento así como de 

los productos estandarizados, dominio absoluto del idioma 

Inglés, estudios mínimos de técnico en hotelería, nocio-

nes de contabilidad, conocimientos amplios sobre adminis

traci6n de personal, cinco años de experiencia similar y 

tres meses de entrenamiento. 

' ..... 

________ ,.,..,, 



NOMBRE DEL.PUESTO,- Jefe de Teléfonos 

DEPARTAMENTO.- Teléfonos 
REPORTA A.- Gerente.de.Divisi6n Cuartos 

LE REPORTAN. - Tel~foni~t.,;s 

PROPOSITO GENERAL 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIG'EN 

Orga~i·~~~·/;: supervisar al personal que opera el -

conmu tñdor. cn•;'[b;ma tal que el servicio que ofrezcan sea 

del .estánclar·establecido para efectuar y recibir llamadas 

telef6nicas~ d~/~.paralos huéspedes y personal del hotel 
en hotel~s' . y ·~·s~ablecimientos similares. 

FUNCIONES 

1.:.;.Recibir, revisar y controlar el informe de los 

tu~nos del conmutador que contiene la lista de 
llamadas pendientes, recados y notas que se 

cargarán a los huéspedes. 

2.- Recibe la relaci6n de recados telefónicos para 
los huéspedes del hotel que están ausentes. 

3.- Supervisar que el costo de las llamadas sea 

correcto y que el registro correspondiente pa

ra el control de la administraci6n y el cobro
del huésped sea el adecuado. 

4.- Mantener informado a su personal sobre las ac

tividades del hotel y los cambios que en éste

se efectúen. 

5.- Verificar los cargos que aparecen en el recibo 

telef6nico por llamadas de larga distancia, --
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confrontándose con el control de llamadas del
hotel y canalizarlos.al departamento correspo!:!_ 

diente. 

6,- Mantener a su personal capacitado en los proc~ 

dimientos de emergencia. 

7.- Supervisar que todas las llamadas sean debida

mente atendidas con la amabilidad necesaria. 

REQUISITOS 

1,- Trato indirecto oral con el público 

2.- Dominio de dos o más idiomas 

3.- Compilaci6n e intercambio de información 

4.- Alto grado de memoria de detalles y normas 

5,- Operaciones aritméticas básicas. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



NOMBRE DEL PUESTO.- Gerente Nocturno 
AREA.- Divisidn Cuartos. 
REPORTA A.- Gerentede,:Divisi.Sn· Cuartos 

LE REPORTAN. - Pe_~~on~Í ~n/turno 
. ~· -';- -

. '~t::º·, .>X-~-S.-

PROPOSITO G'ENÉ:RAL~¿J -~:, 
. :.' .. '>~·, "\,(:;:, -..-:-:: .. 

!>9 

. ·· su.P,e~/i~:.iY.i .coo¡;.dinar y controlar el funciom~mie!!. 
to corr~ct¡;~d~Í ~?t~:Í. en el horario nocturno. 

FUNCIONES 

1.- Tomar las correspondientes al Gerente de Re-

cepci.Sn antes mencionados en la página 51. 

2.- Supervisar que todos los empleados del hotel

que hayan terminado sus funciones se retiren

ª sus hogares. 

3.- Evitar las situaciones problemáticas con gen

tes indeseables para mantener la buena imagen

del hotel. 

4.- Supervisar que el trabajo de recepci.Sn y audi 

toría nocturna salga a tiempo con sus repor-

tes respectivos. 

REQUISITOS 

ESTA TESIS NO SALE 
DE LA BIBLíOTECA 

1. - Amplio .criterio en la toma de decisiones. 

2.- Conocer la administración de ingresos, nómi-

nas, gastos y controles. 

3.- Dominio de dos o más idiomas. 

4 • - Persona madura con experiencia en hotelería mínima de 3 

años, y capacidad en relaciones humanas en todos los nf. 

veles. 



C A P I T U L O V 

LOS RECURSOS HUMANOS COMO FACTOR ESENCIAL EN -
EL DESARROLLO DE UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 
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LOS RECURSOS HUMANOS COMO FACTOR ESENCIAL EN EL 
DESARROLLO DE UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 
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La Auditoría Administrativ~~de~tro de la industria 

hotelera como en las dem~s industrias es un departamento

de asesoría o staff• qu'e tiene co~o. finalidad ayudar a la 

administración .. Est~ f~cÍón es llevada a cabo por una persona -

conocida comúnmentecomo Auditor, el cual tiene la necesi
dad.deL.trato .y relaciones directas con el personal para

logI'ar sus< objetivos. 

:.·Al. hablar de e::itas relaciones, podemos referirnos

ª aquellas._ que se desarrollan de persona a persona; o de 

_per~ona.:a .. personas en número reducido, de dos o tres. 

Las Relaciones Humanas existen en donde quiera que 

se encuentren los seres que integran la sociedad en que -
. vi.vimos y las normas de conducta varían de acuerdo al lu

gar en que se habite; sin embargo hay que tomar en cuenta 

que las personas proceden seeún sus principios naturalcs

y. psícológicos. De ahí que el Auditor tenga la necesidad 

de conocer el comportamiento de los individuos dentro de 

una _empresa. 

A) LOCALIZACION DEL CAMPO DE LAS RELACIONES HUMANAS 

En los hoteles como en cualquier otra empresa, las 

rela_ciones humanas incluyen a todas las personas vincula

das con cada uno de los colaboradores de la Gerencia en -
cualquier nivel y abarca a todos los empleados, indepen-

dientemente de la función que desempeñen. 
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El problema .de las relaciones humanas no únicamen
te se deriva de las necesidades técnicas del trabajo sino 

también del contacto con otros individuos que existe al -

trabajar en grupo hacia un mismo objetivo. 

El Auditor puede valerse.de las relaciones indivi

duales que se desarrollan d;,,:per·~~n~· a persona para lo- -

grar su objetivo en forma total :7.-· 

las relaciones h~nmk,O ~~Í~tell ;r1 ~ocia la orr,aniznción y dependen 
del tamaño cie'1a;:;i;ism~;á.{á·rela~iones se presentarán, -

primero, de ~mpre~ari~ a empleado; y de empresario a su-
pervisor,'y. a empleado en segundo lugar; y así sucesivame!!_ 

·te·, a ·medida que aumente la estructura de la empresa. La 

relación deja de ser directa a medida que aumenta la com
pl'ejidad de la misma estableciéndose por conducto de - -

otras personas como gerentes, jefes y supervisores, util~ 

zando algunos medios de comunicación como son: 

1) Boletines de información y periódicos de la co~ 

pañía. 

2) Juntas de personal y preparación de conferen- -

cias. 

3) Memorándums. 

La relación de los empleados dentro de una empresa 

no es únicamente impersonal. El hombre es social por na

turaleza y no desempeña un trabajo solamente por el suel

do prometido sino también por la sensibilidad a la consi
deración de su dignidad, méritos, deseo de estimación y -

afecto. 
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B) NORMAS A SEGUIR POR EL AUDITOR PARA LOGRAR UNAS RELA-

CIONES HUMANAS OPTIMAS 

nis tr~ ti~a~J::i!r:~~t::_#at1::ª:u:n~: b~ª ~n~º~~:! t::! ª r :::!-= 
las.· relaC?~ones'.jh,u.manas, ·considerándose algunas de éstas -

·la~ sÍguÍen~:~~ ;' · •·· 
·,"~ • < ·, •• : t .'":.'. . 

1. - EFECTOS DE• UNA BUr:NA IMPRESION 

Si el A~ditor desea causar buena impresión al rea

lizar la Auditoría Administrativa en una organización, no 

debe comenzar con la crítica. 

La crítiC?a .. es. peligrosa, porque lastima el orgullo 

del hombre, el ;·sentido de· su importancia; y además, des-

pierta su· res~11tiiriÍ.e~to. Es mejor formular las quejas o 

críticas de.sp~~~ ·de o.currido el problema y no durante és-

te. 

El Auditor no debe iniciar, descontinuar o modifi

car los. pro.cedimientos cuando esté efectuando la revisión, 

sino que debe esperar a que lo hap,a el departamento afec

tado despuGs de haber ~echo las recomendaciones. 

2,- MEDIO QUE EXISTE PARA QUE EL EMPLEADO REALICE SU TRA

BAJO. 

El mejor medio que existe para conseguir que una -

persona realice su trabajo es a través de la motivación,

tom~ndo en cuenta que el impulso más profundo de la natu

raleza humana es el deseo de ser importante y ser apreci~ 

do pudiendo lograrse esto mediante la aprobación y los --
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e1ogios, evitando caer en la adulación. 

·3.- EVITAR LAS DISCUSIONES 

La cualidad de un buen Auditor no reside en que s~ 

pa discutir. No es posible hacer que cualquier persona -

cambie de opinión en una discusi6n, sea cúal fuere su in

teligencia. 

4.- ADMITIR LOS ERRORES 

.Es conveniente que el Auditor se adelante en acep

tar. sus propios errores 1ogrando así la aceptación de los 

emp1eados pues es mucho más fácil escuchar nuestra propia 

crít:Í.ca, que 1a censura de labios ajenos. 

5.- OBTENER LA COOPERACION NECESARIA 

Es más eficaz hacer sugestiones y dejar que los d~ 
más 11eguen por sí solos a 1a conclusión que tratar de 

obtener que 1os empleados acepten a toda fuerza las opi-

niones de otros. 

6.- PROCURAR QUE LA CRITICA NO OCASIONE RENCOR 

Si se desea que los empleados cambien en su manera 
de desarrollar el trabajo, no se debe 11amar directamente 

1a atenci6n sobre los errores que hayan cometido; así se 

evitará ofenderlos y despertar su resentimiento. En ma--
nos del Auditor está corregir los errores dando una solu
ci6n probable a 1os mismos, pero dejará que los empleados 
decidan fina1mente. 
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7.- PREGUNTAR EN LUGAR DE ORDENAR 

Los empleados aceptan con más agrado una corree- -
ción del.Auditor si éste les hace las sugerencias en for

ma ·de preguntas, que di'Índoles órdenes directas, especial

mente 'si ellos sabnn que el Auditor es miembro de un de-

partamento Staff. 

B.~ SALVAR EL PRESTIGIO DEL EMPLEADO 

Al rendir los resultados del trabajo de los emple~ 
, dos, el: Auditor debe procurar mencionar, además de los -
'érr.ore~ y .. desempefto insatisfactorios, el lado bueno y po

sitivo de la~ actuaciones de esas personas, as! logrará -

la satisfacci6n del empleado, al sentir que su prestigio-

· ha sido salvado. 

9;,..: PROCURAR QUE LOS DEFECTOS PAREZCAN FACILES DE CORREGIR 

. ·El ser liberales en la forma de alentar y hacerles 

ver, a.los empleados que se tiene fé en su capacidad para

desarroll.ar sus labores, los motivará de tal manera que -

al ::co.rrégir sus errores harán lo que sea necesario para -
·superarse; ademlis, el auditor deberli expresar su idea en 

forma sencilla haciendo notar que la corrección no serli -
'complicada de hacer. 

10.- MOSTRAR A LAS PERSONAS EL BENEFICIO QUE SE OBTENDRA 

CON SU COOPERACION. 

El Auditor debe concientizar al personal de la e~ 
presa sobre los resultados que se pueden obtener a través 
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de su cooperación, haciéndoles sentir que su participa- -

ción es de suma importancia',para alca~zar el objetivo co

mt1n, 

C) EFECTOS DE UNA AUDITORIA;ADMINISTRATIVA EN LOS RECUR-

sos HUMANOS DEL AREA ''DE DIVISION CUARTOS 

Es de suma imp.ortancia efectuar una Auditoría Adm!_ 

nistrativa periódicamente (cada 6 meses o por lo menos -

anualmente) en el Area de División Cuartos por ser ésta -

eL principal pilar de un hotel y de esta manera efectuar

los ajustes correspondientes para alcanzar y mantener el 

máximo de eficiencia en el desarrollo de las actividades
de cada uno de los puestos que comprenden esta área. 

Para esto es más recomendable emplear la asesoría

de un Auditor Externo·que de un Auditor Interno por las -

siguientes razones: Cuenta con tiempo suficiente para e~ 

tudiar los sistemas de. la organización correspondientes a 

esta área sin distraer la ejecución de operaciones; apor

ta la experiencia obtenida de su trabajo efectuado en - -

otras empresas; independencia y objetividad para observar 

los problemas al encontrarse fuera de la jerarquía de la

empresa. 

Por todo lo anterior expuesto, podemos concluir -
que para que el Auditor lleve a cabo con eficiencia una -

Auditoría Administrativa en el área de División Cuartos -

como en las demás áreas comprendidas dentro de un hotel,

no debe conocer sólo el tecnisismo de su trabajo, sino -

también al elemento humano, ya que sin éste no podría de

sarrollar sus funciones; además deberá aplicar las normas 

antes establecidas, lo que le ayudará a eliminar obstácu
los, a identificarse y obtener cooperación del personal para de esta 

manera efectuar su trabajo con prontitud. 



CONCLUSIONES 

La Auditoría· Administ~ativa·es un instrumento que 

sfrve p,1ra cx,1m i nar y ¡ic1:~~m:Ína; \? : ca~Ídad ele la opera-

c.i ún. · Tc1;~~'l, i.·ún <:~'f~~·~ p~~r~:i: ·nio!~J'í'~: ... "1a·' :~r~ c'Í~~~Íá de la os- -
... , ·. /. ,' •. , '.,_, ¡. -

tructura ~rgánica de l.,; el!lpr?sa; sus políticas y prácti--

. cas, sus ':~i ~i:mas y pro~~d:Í.~Íent'o~, y la dirección y con-
;·:::·· 

trol d~ su p·ersonal. Ya que la Administración de un ho-

tel depende de sus recursos humanos para lograr la satis

facción de sus huéspedes, es de suma importancia que ésta 

se lleve a cabo dentro de la Industria Hotelera. 

Algunas industrias crean y controlan el cambio; --

otras, se.ven forzadas a aceptarlo. Dentro de la hotele

ría, el· cambio ha sido promovido generalmente por perso-

nas relativamente nuevas en el negocio, que han desechado 

la.planeación y aplicación de varias herramientas admini!!._ 

trativas, sustituyéndolas por la improvisación, dando co-

mo resultado una marcada deficiencia en los servicios que 

prestan, principalmente el personal operativo. Es por -

esto, que una buena planeación de una Auditoría Adminis-

trativa de Recursos Humanos debe llevarse a cabo en un h~ 

tel una vez al año, aunque lo ideal sería cada seis me- -

ses. 

TESIS CON 
FALLA UE ORIGEN 

L------·-·-
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