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PREFACIO

Debido al extraordinario avance que han experimentado los sistemas
hoteleros durante los ultimos cinco anos, es necesario contar con una obra
actualizada que sirva de texto, de apoyo y de consulta para los integrantes
del sector estudiantil y hotelero.

En esta tercera edicion de Hoteleria se han incluido numerosos temas
como: los programas de calidad y de excelencia hotelera, los nuevos sis-
temas computarizados, las normas de seguridad actualizadas, las tarjetas de
crédito, las nuevas técnicas y los modernos sistemas de comunicacion
hotelera, los equipajes estandar, las nuevas técnicas utilizadas en el puesto
de ama de llaves, la investigacion de extravios de dinero, los sistemas de
ahorro de energia, el plan bdsico hotelero de proteccién contra huracanes,
la prevencion de accidentes, y otros temas mads.

Asimismo, se han anadido tres capitulos sobre los siguientes departa-
mentos: relaciones publicas (24 temas), recursos humanos (54 temas) y
compras (18 temas).

El contenido del libro es el resultado de 36 anos de trabajo en el sector
hotelero, 15 de ellos como capacitador y asesor en mas de 200 hoteles.

Este libro serd de gran ayuda para los alumnos de hoteleria y también
para los hoteleros, pues constituirda un gran apoyo para sus programas de
capacitacion que pretenden lograr la excelencia en el servicio.

El autor
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CapiTULO 1

PRESTAR SERVICIOS DE
CALIDAD AL HUESPED

) WRODUCCMN

omento en que el empleado inicia su relacion laboral en una empresa
0s, como un hotel, se debe fomentar en €l la creacion de una cultura de
en la prestacion del servicio a cada huésped. Esta cultura de la calidad
enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesi-
deseos y expectativas. Se debe establecer un conjunto de estdndares de ca-
no solamente cumplan con las expectativas, sino que ademas las

i ‘términos generales, la calidad del servicio depende de los siguientes facto-

La presentacion personal
- ::g:ctos = La cortesia
Las actitudes
| enel
| servicio
El manejo de materiales
Kl ell &sc;::g:c;s El sistema de trabajo
El idioma extranjero

~ Tanto en los aspectos conductuales como en los técnicos se deben establecer
ares de calidad segun el tipo de operacion y se debe contar con un sistema
uo de evaluacion de dichos estandares. A continuacién, se estudiaran algu-

3 ""-fej’emplos.
15



Fayor do marcar en ¢l cuadro

de acuerdo a su calificacion,

Please rate the ftems under each of the following categories. Blacken the appropriate box.

iy

merican
Resort

ook ko

RECEPCION / FRONT DESK:

Eficiencia en la reservacion / Accuracy of reservation
Cortesia en el registro / Cowrtesy of staff

Eficiencia en el registro de entrada / Check-in efficiency
Eficiencia en el registro de salida / Check-out efficiency

SERVICIOS A HUESPEDES / GUEST SERVICES:

Servicio de Valet / Vale: parking

Servicio de botones / Bell service
Conserje / Concierge {if applicabie)
Lavanderia / Laundry service

Recados telefonicos / Phone messages
Llamada despertador / Wake up call

Café de cortesia con Hamada/despertador
Complimentary coffee/with wake up call

HABICACION-BANO / GUEST ROOM-BATHROOM

Decoracién / Decor (furnishings, erc.)
Limpieza / Cleanliness
Confort / '

Comfort
Adecuadamente equipada (toallas, jabén, etc.) /
Properly supplied (towels, soap, eic.)
Condiciones de equipo (L., luces, etc.) /
Condition of equipment (T.V., lights, etc.)
Servicios de ama de llaves y camarista /
Housekeeping services
SERVICIOS A CUARTOS / ROOM SERVICE

Variedad de platillos det menti / Menu variery
Precios adecuados / Value for price paid

Rapidez en el servicio / Prompiness of service
Calidad del servicio / Quality of service

Calidad en los alimentos / Quality of food

Calidad de las bebidas / Qualiry of beverage
RESTAURANTES-BAR / RESTAURANTS-LOUNGE
Precios adecundos / Value for price paid

Rapidez en el servicio / Prompiness of service
Calidad del servicio / Quality of service

Calidad de los alimentos / Quality of foad

Calidad de las bebidas / Quality of beverages
Amblente / Atmosphere

Variedad del ment / Menu variety

Reconocimiento de Empleados / Employee Recognition

Comentarios / C

Excelente  Bueno

Excellent

oooo

oooooo O 0O oooo ooonoooo

oooooooa

Good

oooo

oooaoo 0O 0O Ooooo ooooooo

ooooooog

Regular
Average

8]

ooo

oooooo 0O O Ooooo  Oooooooo

oooooooo

=
Z

Malo
Fair

8]

ulo

ooo
oooo §

ooooooo
ooooooo

O O oboo
O 0O oooo

Dooopo

OooOoooo oOooooo

ooooooo

Figura 1.1 Cuestionario para ser llenado por el huésped a su salida del hotel.
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0 DE EMPLEADOS / EMPLOYEE RECOGNITION Yok ke

hubo algin empleado que a través de su actitud y servicio haya hecho su estancia mds placentera?
were there any employees or staff that were helpful in making your stay more enjoyable?

lamento / Position/Department

nento / Position/Depariment

Excelente  Bueno Regular Malo Malo

S RECREATIVAS / RECREATIONAL FACILITIES ~ Exceilent  Good Average Fair Poor
0 0 ju] o 0
0 u} 8] 0 0
O a u] ] 0
0 O m} 0 O
DS GENERALES / GENERAL COMMENTS
-0 usted la atencién y amabilidad de nuestros empleados? / [ a O 0O 0O
v would you rate our staff’s hospiality?
fica usted las fireas piiblicas del resort? (lobby, etc.) / O 0 0 0 u}

ow wauld you rate our public areas? (lobby, etc.)

ficaria usted el valor de los precios? / ] O 0 0 a
 would you rate the value for the price paid?

usted la habilidad del hotel en proporcionarle

a agradable? / o o o o =
' wold you rate the ability to provide a relaxing sphere?
ria usted a nuestro Resort? / (8] O o 8] (m]

w would you rate our Resort?

do hospedado con nosotros anteriormente? / Have you stayed at this American before?  Sil Yes O No O

regién, ;se hospedaria nuevamente con nosotros? /
1o this area, what is the likelihood that you would stay at our American Resort?  Si/Yes [ No O

de las instalaciones / Quality of accommodations  [] Amabilidad / Amenities of resort
idad del Servicio / Qualify of service [ Precios/ Price
d de Restaurantes / Quality of restaurants [0 Ubicacién / Location O Otros/ Other

Room No. —____ Fecha de llegada / Arrival Date —— Fecha de salida / Departure Date
su reservacion? / How did you make your reservation?
ente en el resort / The resort’s reservation department O LADA 91-800-9044 / Toll Free 1-800-Hotels-1

de viajes/Travel agent O Otros/Other
Sra./Mrs. O Srita. / Miss. O
Oficina/Address [
Pais / Country ———————— CédigoPostal /Zip —

[ CIUDAD DE MEXICO
O IXTAPA
0 LOS CABOS

lgura 1.2 Cuestionario para ser llenado por el huésped a su salida del hotel (continuacion).




1.2 LA PRESENTACION PERSONAL

Al trabajar en un hotel, es muy necesaria la buena presentacion. Esta incluye los
siguientes aspectos:

® Aseo personal. Comprende el bario diario, tener el cabello y las manos lim-
pios, cuidar el buen olor corporal y aseo bucal; los hombres deben estar
bien rasurados y las mujeres llevar un maquillaje discreto, no usar perfu-
mes o lociones fuertes, etcétera.

® Uniforme limpio y planchado. Portar el gafete, llevar el calzado limpio, etcé-
tera.

e La postura. No fumar durante las horas de trabajo, no comer, no masticar
chicle, no correr, no gritar; en los puestos donde es necesario estar de pie,
conservar una postura adecuada, etcétera.

1.3 AMABILIDAD Y CORTESIA

1.3.1 ESTANDARES

a) Dar la bienvenida al huésped.

b) Saludar.

¢) Escuchar con atencion.

d) Tratar a los huéspedes por su apellido o por su titulo.

e) Al hablar, hacerlo en una forma amable, entusiasta y cortés.

) Responder rapida y eficientemente a las preguntas de huéspedes o
companeros de trabajo. En caso de no saber la respuesta, solicitar la
ayuda de otros companeros.

g) Prever las necesidades de los huéspedes y de los comparieros.

h) Ceder el paso a los clientes.

i) Guardar la “distancia” adecuada con los clientes.

J) No tutear a los clientes.

k) Ser discreto.

) Ayudar a los ninos, ancianos y minusvalidos.

m) Ser amable y atento al utilizar el teléfono.

n) Pedir las cosas por favor.

n) Dar las gracias.

0) Pedir ayuda a otro companero cuando se tiene que atender a varios
clientes. que estdn en espera.

p) Cuidar nuestro vocabulario.

¢) Despedir al huésped con las palabras: %

“Muchas gracias, senor Martinez, que tenga usted un feliz viaje. Espe-
ramos que regrese pronto”.




sten algunos otros detalles de cortesia dependiendo de cada departa-
nto del hotel (recepcion, caja, teléfonos, bell boys, ama de llaves, etc.);
s se estudiaran en los capitulos posteriores.

comendable seguir los siguientes consejos para lograr una mejor co-
icacion verbal con los huéspedes.

‘Usar palabras que el huésped pueda entender.

Hablar a un ritmo que el huésped pueda entender.

Confirmar datos para evitar problemas futuros. Por ejemplo, al realizar
a reservacion, tomar recados, atender quejas o llamadas para des-

d) Ur.illzar palabras de cortesia. Se recomienda hacer un comentario ama-
~ ble al huésped.

) Evitar responder tinicamente con monosilabos: si, no, no sé, no hay.

dar el tono de voz que se utiliza.

Qqumcacm NO VERBAL

Vovimientos corporales: se recomienda inclinar ligeramente la cabeza

i0: no estar 'nl muy lejbs ni muy cerca de los huéspedes.

lusion, la amabilidad implica las palabras, el tono de voz y la ex-
facial.

NEJO DE QUEJAS

rvicio de calidad, la queja es el “momento critico del servicio” o “el mo-
verdad”, pues implica el hecho de que el huésped realiza una evalua-
cio que recibe.

Mo error por parte nuestra puede ser la causa de que el huésped lo
‘como un mal servicio de la empresa; por ejemplo, cuando la television
, si el huésped se queja y el problema no se resuelve, esto puede ser
ue el huésped no regrese y haga comentarios negativos acerca del
sus amigos.

des recuerdan con mayor facilidad los malos servicios recibidos
que les parecieron satisfactorios.

ninos generales, para manejar una queja deben seguirse cuatro pasos.



HOTELERIA

AA

Wﬁ%

merican
Resort

Estimado Huésped:

atencion al huésped.

L 8 & & 4

Si no las utiliza, devolverlas en recepcion.

Si usted desea reconocer la atencién recibida por algin empleado
del Hotel, le agradeceremos completar las tarjetas adjuntas y
entregdrselas personalmente.

Esto obedece a un plan de incentivo interno que apunta a mejorar la

Gracias

*

I
? FAmerican
X YA eean

*ok ok ok ok

EL MAS
CORTES

THE MOST POLITE

NOMBRE DEL FUNCIONARIO
EMPLOYEE'S NAME

]

?{Wmerican
Resort

ok ok

EL mAs
EFICIENTE

THE MOST EFFICIENT

NOMBRE DEL FUNCIONARIO
EMPLOYEE'S NAME

EL mAs
CORTES

THE MOST POLITE

EL MAS
EFICIENTE

THE MOST EFFICIENT

Figura 1.3 Tarjetas para que los huéspedes califiquen a los empleados.
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‘ Esta tarjeta es un reconocimiento al funcionario
Wm dol huésped Guest's name que usted elije en cualquier firea del Hotel;

‘ : al omitirse algiin dato pierde su valor.

' .'.v.v.“ Room
3 This card is a recognition to the employee
i !
g whom you select of the Hotel.
Date om you select from any area of
Please make sure trat the cards are fully
~ Fi Signature completed as any omission inake them invalid.

A :
?( fAmerican ;
Resort
*kkkk

'SISTEMA AMERICAN RESORT PARA LA
|  SATISFACCION DEL HUESPED

1 NORMAS S.G.S.S.

; t \
" 1.- SIEMPRE QUE VEAS A UN HUESPED O COMPANERO, SONRIE Y

~ HAZ UN COMENTARIO AMABLE.

. g
- 2- AL HABLAR CON UN HUESPED O COMPANERO HAZLO EN FORMA
AMABLE, ENTUSIASTA Y CORTES.

.- RESPONDE RAPIDA Y EFICIENTEMENTE A LAS PREGUNTAS DE
LOS HUESPEDES Y COMPANEROS, O AYUDALES PERSONALMENTE
A OBTENER LA RESPUESTA.

' }
: ‘4.- PREVE LAS NECESIDADES DE LOS HUESPEDES Y COMPANEROS
Y RESUELVE SUS PROBLEMAS.

1.4 Tarjetas para que los huéspedes califiquen a los empleados.
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1. Recepcion de la queja.

Es preciso poner atencion, dejar que el cliente hable sin interrumpirlo, mi-
rarlo a los ojos y de frente, tomar en serio la queja, disculparse, tomar no-
ta, darle algunas posibles soluciones e indicarle el tiempo aproximado que
se requiere para la solucion.

2. Reportar la queja.

Anotar la hora, departamento y persona que recibié el reporte.

3. Darle seguimiento a la queja hasta asegurarse de que queda solucionada.

Es preciso hacer nuestro el problema.

4. Verificar con el huésped.

Nuestro trabajo termina cuando nos aseguramos de que el huésped queda
satisfecho.

Se recomienda tener, en algunos departamentos del hotel, formas impresas

especiales como las que se muestran en las figuras 1.3y 1.4.

Asimismo, se recomienda llevar estadisticas de las quejas recibidas por parte

de los huéspedes.
Notas importantes

a) Cuando la gueja es muy grave, es conveniente tratar el problema con el
cliente de una manera confidencial; para ello se recomienda llevarlo a una
oficina y tratar el asunto en privado.

b) Es aconsejable apoyarnos en algin jefe de departamento o ejecutivo de
guardia.

¢) Resulta util ponernos en el lugar del huésped (pensamiento empaético).

d) Hay que evitar culpar a algun departamento del hotel, companero de tra-
bajo o al hotel mismo.

e) Evitar prometer al cliente cosas imposibles.

1.5 ACTITUDES QUE DEBE TENER EL EMPLEADO

a) Valorar al cliente.
b) Ser responsable.
¢) Ser puntual.
d) Ser honrado.
¢) Tener companerismo.
S Experimentar respeto hacia los companeros.
g) Trabajar en equipo.
h) Tener espiritu de cooperacion.
i) Evitar el desperdicio.
J) Tener gusto por el aseo del drea de trabajo. -
k) Promover los servicios del hotel.
) Cuidar la seguridad del hotel y de los huéspedes.
m) Satisfacer las necesidades del cliente: fisicas, de seguridad, de asociacion,
de estima y de autorrealizacion.



R

lorar el trabajo propio.
er deseos de mejorar.

D POSITIVA

entar el gusto por servir a los demas.
r una actitud positiva (en la siguiente seccion se ampliara este tema).

ir al huésped un servicio de calidad, se requiere tener una actitud posi-
uiente tabla se presentan algunas caracteristicas de las personas que
ctitud positiva y de las que se caracterizan por su actitud negativa.

PERSONA CON ACTITUD
NEGATIVA

| lado bueno de las cosas.
| siempre lo mejor.

sinceramente.
parte de la respuesta o

n.
un programa.

una respuesta para cada

ma.
“puede ser dificil pero
ble”.
'la queja como una oportunidad
star un servicio.
alternativas para hacer

fe en si mismo.
: “lo quiero hacer”.
en Dios.

Ve el lado malo de las cosas.
Espera lo peor.

Vive la vida con tristeza.

Es pesimista.

Cree saberlo todo.

Es egoista.

Sélo critica y no sabe elogiar.
Forma parte del problema.

Tiene una excusa.
Tiene un problema para cada
respuesta.

Dice: “puede ser posible pero
es muy dificil”.

Ve la queja como una situacion
de caos en el hotel.

Halla pretexto para no hacer
las cosas.

Duda de su capacidad.
Dice: “lo debo hacer”,
No cree en nada.

ra la empresa, la sociedad y su propia familia.
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1.7 ESTANDARES DE TIEMPO

Es muy recomendable que cada hotel establezca estos estandares maximos de
tiempo para brindar la atencién a clientes. A continuaciéon se muestran algunos

gjemplos:
;
SERVICIO TIEMPO MAXIMO
Registro del huésped 5 minutos
Solicitud para ama de llaves 5 minutos
Queja de mantenimiento 10 minutos
Llamada telefonica 5 segundos (3 timbrazos)
Desayuno servido en la habitacion 15 minutos
Solicitud de bell boy 5 minutos
L Llamado a seguridad 3 minutos

1.8 PROGRAMAS DE CALIDAD Y DE EXCELENCIA

Cada dia adquiere mayor importancia la implementacion de los programas de ca-
lidad y de excelencia enfocados a la satisfaccion integral de las expectativas y ne-

cesidades del huésped. Se recomienda lo siguiente:

a) Tener un coordinador para la administracion de este tipo de programas; el
cual es aconsejable que dependa directamente de la direccion general del

hotel.
b) Establecer estdndares de calidad en todos los departamentos.
¢) Establecer estdndares de tiempo en la prestacion de los servicios.

d) Establecer periddicamente, en cada departamento, programas de mejora

continua.
¢) Implementar circulos de calidad en el hotel.

J) Ofrecer capacitacion continua en todos los departamentos, mediante la

participacion de instructores internos y externos.

g) Implementar programas de induccion destinados al personal de nuevo in-

greso.

h) Realizar la medicion interna y externa (mediante huéspedes incégnitos) de

los estdndares de calidad.

i) Establecer programas de reconocimiento y de premiacion a empleados y
departamentos en el hotel de acuerdo con el cumplimiento de los estanda-

res establecidos.




j) Establecer los grados de satisfaccion de los clientes a través de cuestiona-
; - rios que éstos deberdn llenar (cuartos, grupos, restaurantes, eventos y ban-
- quetes); estos cuestionarios se deben foliar.

‘ Integrar los programas de calidad a las comisiones mixtas de higiene y se-
guridad y la de capacitacion y adiestramiento.

) Conseguir la certificacién de la norma internacional ISO 9002 que otorga
| Lﬁ la Societe Génerale de Surveillance, a través de su oficina en México, D.F. El
~ Hotel Caesar Park Cancun Beach & Golf Resort fue el primer hotel de la Re-
publica Mexicana en recibir esta certificacion.

Obtener la Certificacion del Programa H para higiene en la preparacion de
alimentos que otorga la Secretaria de Turismo.

) En los hoteles que manejan tiempo compartido, buscar las mas altas cali-
- ficaciones mensuales en las evaluaciones que RCI (Resort Condominiums In-
 ternational) manda periédicamente a los hoteles, y la cual recibe los
cuestlonarios de evaluacion de los servicios a los clientes que estuvieron
hospedados en los hoteles afiliados al sistema.

Y

,t n los capitulos posteriores se mencionardn muchos otros mecanismos que Ser-
in para implementar un adecuado programa de calidad y excelencia en el servicio.

EMPLEADO DEL MES ?‘ﬁ@ merican
: Resort
do huésped: ok kok

ma "Empleado del Mes" de nuestro hotel ha sido disefiado para dar reconocimiento al servicio excepeional de
I 1 de nuestros empleados.

Si el servicio "De Calidad” ha sido puesto en préctica de manera especial por alguno de nuestros empleados, mucho
igradeceriumos llenar esta tarjeta cuando le sea conveniente y depositarla en fa caja especial que se encuentra en la
demidadclvcsﬁb\ﬂo.Suuomemriosmel mejornﬂmlbquenusnwempludospmdenrecibin

RE DEL EMPLEADO
RTAMENTO FECHA
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TREKK FECHA SOLICITUDES Y QUEJAS
(ora | cuarTo | Nomere pEL HUESPED MOTIVO SE REPORTA A: Foowur | HECER. 3
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NOTA IMPORTANTE: Favor de entregarios al Gerente de Recepcion y Recepciones a primera hora del dia siguiente en que se llené
en caso de tener observaciones adicionales, al reverso.
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AR SER\ OS5 DE CALIDAD AL HUESPED

i

ESTUDIO DE UN CASO REAL

1do del periédico El Financiero de México, D.F. el dia 7 de octubre de 1999)

/=

e 'DESECHAN EN EE.UU. DEMANDAS
" CONTRA HOTELES MEXICANOS

. !ﬁ‘ ~ Se pedia indemnizacion para 2 juristas accidentados.
.ﬁi’.‘i«v,;( unales de EE. UU. carecen de jurisdiccion sobre personas morales.

 Carecen de jurisdiccion sobre personas morales
S ped.ul indemnizacion para dos turistas accidentados

Victor Fuentes C.

gortes federales de Estados Unidos desecharon sendas demandas por dafios
s presentadas por ciudadanos de aquel pais contra los hoteles mexica-
in Regina-Los Cabos y Sheraton-Acapulco.

semanas de diferencia, las cortes de Apelacion de Texas e Illinois nega-
amos de Lisa Cerza Gardemal, cuyo marido muri6 ahogado cuando va-
en Los Cabos, y de Thomas Spinozzi, un dentista que sufrié serias
al caer en una excavacion en el Sheraton de Acapulco.

is magistrados involucrados en ambas decisiones sentaron un nuevo
te: determinaron que “no procede abrir los juicios porque las cortes de
carecen de jurisdiccién sobre personas morales mexicanas”, cuando és-
enen operacion alguna en el estado de la Union Americana donde se for-
a demanda.

haberse cancelado la posibilidad de juicios, no se llegé a establecer la su-
los demandados hubieran tenido que pagar, aunque la justicia de danos
onales en Estados Unidos suele ser lucrativa para los afectados.

WESTIN-REGINA

‘mas serio fue el presentado por Lisa Cerza. En junio de 1995, su marido,
Gardemal, viajo a Los Cabos para un seminario organizado por la compa-
& Nephew Richards, productora de equipo ortopédico.

ante una excursion, Gardemal resbalé mientras escalaba arrecifes y cayé
, €n una zona de fuertes corrientes y oleaje. Tanto él como un acompanan-
nogaron.

viuda acuso este ano a Westin Hotel Company y su subsidiaria, Westin Mé-
por “negligencia”, ya que personal del hotel no advirti6 a tiempo a su mari-
peligro al que estaria expuesto durante la excursion.

confirmar el fallo de un tribunal inferior, la Corte de Apelaciones conside-
e entrada, que Westin Hotel Company no tenia que ver en el caso, pues no
puede hacer responsable por los actos de su subsidiaria.
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De hecho, el Westin-Regina es propiedad de Desarrollos Turisticos Integrales
Cabo San Lucas, empresa mexicana.

Cerza Gardemal se inconformé con este punto, alegando que la matriz de
Westin ejerce control sobre Westin México. Pero la Corte no estuvo de acuerdo:

“No hay evidencia de que Westin Hotel Company ejerza dominio absoluto so-
bre Westin México... por el contrario, esta ultima maneja sus propias cuentas ban-
carias en México y tiene su propio personal, bienes y politicas de seguros.”

La demandante tampoco pudo demostrar que las cortes texanas tuvieran ju-
risdiccion sobre Westin México, “pues no hay evidencia suficiente de las activida-
des de esta comparnia en Texas” como para pensar que se ha sometido a sus leyes.

SHERATON-ACAPULCO

Las lesiones que sufrio6 Thomas Spinozzi cuando cayé en un pozo de manteni-
miento en el Sheraton de Acapulco fueron tales que su matrimonio termind y es
probable que ya no pueda ejercer como dentista.

Su demanda contra ITT Sheraton y subsidiarias mexicanas, resuelta por la
Corte de Apelaciones en lllinois, fue rechazada con bastante sentido del humor.
Posner, magistrado en jefe del tribunal, escribio:

“El demandante pretende que cada turista pueda llevar consigo la ley civil de
su estado o pais, siempre y cuando el hotel se haya anunciado alli... pero realmen-
te dudamos que el doctor Spinozzi piense que lleva su ley local con él, como si
fuera el caparazon de una tortuga, a cada pais que visita, como los ciudadanos de
potencias coloniales de antano.”

Como Spinozzi contribuyé con su propia negligencia, al caminar por el jardin
durante un apagon, la Corte concluye que las leyes mexicanas aplicables no le dan
derecho a compensacion alguna.
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CAPiTULO 2

ORGANIGRAMAS

1 INTRODUCCION

neralmente, no existe un organigrama que indique la distribucion de los depar-
nentos, que sea valido para todos los hoteles, ya que esto depende de la capaci-
d y la categoria del hotel, de las caracteristicas fisicas del edificio, del tipo de
Janizacion y el tipo de servicio que se desea proporcionar.

‘A continuacion se presentan tres organigramas que son los mas utilizados en
industria hotelera. También se incluye un organigrama de la division de habita-
nes, que se utiliza en algunos hoteles. Posteriormente, en cada capitulo se
luiran los organigramas correspondientes a cada departamento, asi como las
scripciones de los diversos puestos.
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Se pueden especificar las prestaciones correspondientes a cada nivel, por ejemplo,

mediante la siguiente tabla:

NIVELES DEL ORGANIGRAMA
B C D E F G

USO DE CASA

AUTO DE LA COMPARIA

ALIMENTOS EN RESTAURANTES DEL HOTEL

ALIMENTOS A FAMILIARES

ALIMENTO (MENU) EJECUTIVO

CAFETERIA DE EMPLEADOS

BEBIDAS

LAVANDERIA

LLAMADAS DE LARGA DISTANCIA

DIAS DE VACACIONES

DIAS DE AGUINALDO

BONO MENSUAL

PAGO DE INCENTIVOS DE ACUERDO CON LOS
RESULTADOS OBTENIDOS

-
S
% |
.
(e}

NIVELES
A ( DIRECTOR GENERAL )
B ( SUBGERENTE EJECUTIVO '
3 T
e cexente o || GERENTE DE ) GERENTE DE ) cerente
c e RECURSOS DIVISION DE
- Ae HUMANOS CUARTOS VENTAS
X e B 1 3
JEFES DE Jere pe || JEFES DE DEPTO. JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE
D CONTADOR DEPTO. EN PERSONAL || EN DIVISION RELACIONES || securipap | | MANTENIMIENTO COMPRAS
AYB CUARTOS PUBLICAS
| | | |
g ((supervisores ) ((SUPERVISORES ) SUPERVISORES (Gsupervisores ) (supervisoRes )
F  EMPLEADOS NO SINDICALIZADOS QUE NO SUPERVISAN A OTROS EMPLEADOS
G EMPLEADOS SINDICALIZADOS

NOTAS IMPORTANTES:

1. Los empleados de los niveles A, B y C forman el comité ejecutivo.
2. Los empleados de los niveles B, C y D forman el comité de jefes de departamento.
3. Las guardias de fin de semana (del sabado a la 1 PM. al domingo a las 11 PM.) las deben realizar los

empleados de los niveles A, By C.

4. Las guardias vespertinas (de lunes a viernes de 7 a 11 PM.) las deben hacer los empleados del nivel D.
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Figura 2.4 Organigrama de la gerencia de division de cuartos.

ORGANIGRAMAS

ESTUDIO DE UN CASO REAL
(EJECUTIVOS DEL CORPORATIVO QUE VISITAN LOS HOTELES)

il nacional de hoteles.
En el hotel existe un gerente de alimentos y bebidas quien es una persona cc
trayectoria y experiencia en el medio. Este puesto reporta directamente al g

- Clerto dia llego al hotel el gerente corporativo de alimentos y bebidas, el cu
Bita cada uno de los hoteles de toda la cadena durante un par de dias.
Al término de su visita le entrega al gerente de alimentos y bebidas del hot

(Tiene el Gerente de Alimentos y Bebidas corporativo autoridad sobre el g
rente de alimentos y bebidas del hotel visitado?

(Debe autorizar el gerente general del hotel estos cambios?

¢Qué hacer cuando el gerente general del hotel no autoriza los cambios?
¢Cual debe ser el limite de autoridad de los Ejecutivos de corporativo al y
sitar los hoteles?

(Cudles deben ser los objetivos en esas visitas?

(A quién deben reportar los resultados de las visitas?
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CAPiTOLd 3
DEPARTAMENTO DE
RESERVACIONES

hotel y de la cantidad de reservaciones que se reciban diariamente.
os hoteles, la secretaria del gerente de division de cuartos o la mis-
retaria del gerente pueden realizar el control de las habitaciones.

indo se reciba una reservacion fuera del horario de la oficina de reserva-
‘tomara en recepcion; por esta razon, el departamento de reservaciones
jormar a recepcion cuales son las fechas cerradas (aquellas durante las
se admiten reservaciones pues el hotel estd completamente ocupado).
personas encargadas de recibir las reservaciones deben estar bien capaci-
solamente en el dominio de algtin otro idioma extranjero; ademas, de-
er una buena aptitud para las ventas ya que, cuando un huésped solicita
racion de una habitacion, gracias a la sugerencia del empleado puede op-
)Or una suite.

' MATERIAL DE TRABAJO

rminos generales, para realizar un montaje adecuado de la oficina de reser-
es se requieren: escritorios, sillas, archiveros, cestos de basura, maquinas
cribir, télex, telefax, teléfono, computadora con servicio de Internet y correo
co, impresoras, engrapadora, cinta adhesiva, clips, broches, perforadora
1, fechador, fechador del hotel; sellos de: confirmado, recibido, cancelado,
)n retenida; hojas, carpetas, papel carbén, guias alfabéticas de archivo. Dic-
)s: inglés-espanol y francés-espanol.
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SMMcnmwom DE RESERVACIONES

Aqui se colocan, ordenadas por dia de llegada, las reservaciones, las cuales
deben ser escritas previamente en unas tirillas de papel y colocadas en
unos objetos metalicos llamados “charolillas”.

3.4 REPORTE NOCTURNO DE RECEPCION AL
DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES

Para lograr un control efectivo de las reservaciones, diariamente el departamento
de recepcion debe mantener informado al departamento de reservaciones acerca
de los siguientes aspectos:

a) Entradas sin reservacion.

b) Salidas anticipadas.

¢) Salidas pendientes.

d) Reservaciones cuyos titulares no se presentaron (con y sin deposito).
e) Cuartos de uso de casa del personal ejecutivo del hotel.

) Cuartos bloqueados con motivo de reparacion.

Este reporte lo elabora el recepcionista nocturno y se entrega al departamen-
to de reservaciones para actualizar la informacion de la computadora, en el caso
de utilizarse un sistema manual, en la hoja de control.

Existen algunos programas para computadora que consideran, en los conteos,
los aspectos antes mencionados, sin necesidad de que el personal de reservacio-
nes actualice la informacion diariamente.

3.5 FORMAS IMPRESAS

Las formas impresas que se utilizan con mas frecuencia son:

a) Confirmacion de habitacion.
b) Cambio de reservacion.
¢) Reservacion cancelada.
d) Solicitud de extension.,
e) Recibo de depdésito.
J) Relacion diaria de depdsitos recibidos.
g) Solicitud de reembolsos.
h) Control de reembolsos.
i) Pronostico semanal de ocupacion.
J) Pronéstico mensual de ocupacion.
k) Reporte de fechas abiertas y cerradas.
) Reporte de asistencia de personal.
m) Pago de comisiones.
n) Notificacion de paquetes.
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3.6 CARTAS TIPO

Con el fin de realizar el trabajo de una manera mas rapida, el departamento de re-
servaciones elabora las llamadas cartas tipo, las cuales permiten responder cartas
el mismo dia que se reciben, aspecto que resulta muy importante para €l buen
funcionamiento del departamento y para dar una atencién mas adecuada al hués-
ped. Existen diferentes tipos:

® Para informacion general.

® Para clientes en lista de espera.

® Para negar espacio. '

® Para pedir depdsito.

* Para solicitar devolucion de depasito.

® Para cancelar reservacion porque no se recibi6 el depésito.

En las siguientes paginas se muestran ejemplos de este tipo de cartas. Es re-
comendable contar también con versiones en inglés.

3.7 TIPOS DE HABITACIONES

Estudio (S) Habitacién con un sofd cama de | m de ancho por
1.90 m de largo.

Doble (D) Tiene una cama de 1.36 m de ancho por 1.90 m de
largo.

Doble-Doble (DD) Tiene 2 camas dobles en la misma habitacion.

Twin (T) Tiene dos camas de 1 m de ancho por 1.90 m de lar-
go cada una.

Triple (TX) Tiene 3 camas de 1 m de ancho por 1.90 m de largo.

Queen (Q) Tiene una cama de 1.50 m de ancho por 1,90 m de
largo.

King (K) Tiene una cama de 2 m de ancho por 1.90 m de lar-
go.

Hollywood (H) Tiene 2 camas de 1 m de ancho por 1.90 m de largo,
pero se puede unir o separar para formar Twin o King.

Junior Suite (HS) Habitacion que cuenta con una sala; generalmente el

tamano de la habitacién es mas grande que los cuar-
tos normales y puede tener diferentes tipos de camas
(D, T, K, etcétera).

Suite (ST) Habitacion que cuenta con una sala adjunta; también
se puede tratar de una suite conunasalay 2 o 3 reca-
maras.

Suite Presidencial (ST-P) Es la suite mas grande y lujosa del hotel; generalmen-
te tiene una sala y varias recamaras, con entrada in-
dependiente pero comunicadas entre si.



il tipo de habitacién més conveniente para los hoteles es la DD, es decir, la

ine 2 camas dobles.

Jinformacion es muy titil para la recepcionista, en el momento de asignar
25, ya que éstas pueden ser ocupadas por familias, parejas, convencio-

lsmo. es importante tomar en cuenta los diversos tipos de ocupacion, los
en ser: sencilla (una persona en la habitacién), doble (dos personas en
habitacion), triple (tres personas en la misma habitacion) y cuadruple
personas en la misma habitacion).

ejemplo, una habitacién king puede tener ocupacion doble, una suite pue-
ocupacion sencilla, una junior suite puede tener ocupacion triple, etc.
ifa asignada dependera de los tipos de habitacién y de ocupacion.

1 ]
. LLEGADA DE UNA RESERVACION

-

eben ejecutar los siguientes pasos:
' Observar la disponibilidad de la fecha solicitada en la pantalla de la compu-
~ tadora o en la hoja de control de ocupacién (dependiendo de si se utiliza el
- sistema computarizado o manual).
® Llenar la forma de “confirmacion de reservacion”.
® Dar de alta la reservacion en la computadora o en las formas de control
~ manual.
» Archivar la forma impresa en el archivo cronolégico de reservaciones, en la
- fecha en que el huésped llegara (si el huésped envié carta, e-mail, telegra-
~ ma o fax, se archiva junto con la forma impresa).

R !

debe indicar al cliente que las reservaciones sin depoésito o garantia ven-
as 6 p.m; asimismo, se le debe sugerir que garantice dicha reservacion con
ta de crédito. Los datos de la tarjeta de crédito que deben solicitarse al
d son:

‘@) Banco emisor de la tarjeta
) Tipo de tarjeta
‘g) Numero de tarjeta
- d) Nombre del propietario de la tarjeta
@) Vigencia de la tarjeta (fecha de vencimiento)
/ ‘Numero de cddigo de la tarjeta

Se le debe notificar al cliente que, en caso de no presentarse el dia sefialado
reservacién se le cargara a la tarjeta el importe de la primera noche mas el
" Sto correspondiente.

~ Notas importantes

1. Para poder hacer este tipo de cargos, el hotel debe tener un convenio
firmado con las compariias que expiden las tarjetas de crédito.
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2. Se recomienda al personal del departamento de reservaciones verificar
la validez de la tarjeta; por ejemplo, el dia de la llegada del huésped, se
puede solicitar al banco emisor de la tarjeta, una autorizacion por la
cantidad correspondiente a la primera noche de hospedaje del cliente.

3.9 CAMBIOS DE FECHA DE LLEGADA

Deben efectuarse los siguientes pasos:

* Revisar la disponibilidad de ocupacién de la nueva fecha solicitada.

® Llenar la forma impresa “cambio de reservacion”.

® Realizar el cambio correspondiente en la computadora o en los instrumen-
tos de control manual.

® Archivar la forma original del cambio junto con la correspondencia en la
que se especifica la nueva fecha de llegada y la copia de la forma del cam-
bio en la fecha anterior.

* En caso de que la reservacién incluyera un depdsito, debe informarse a la
caja de recepcion y a contabilidad.

3.10 CANCELACIONES

Los pasos para realizar una cancelacion son los siguientes:

® Llenar la forma de “reservaciones canceladas”.

* Dar de baja la reservacion en la computadora o borrarla del control ma-
nual.

* Archivar la forma impresa en el archivo cronoldgico de reservaciones del
dia en que iba a llegar el huésped.

* En caso de haber recibido algin depésito, tramitar el reembolso de acuer-
do con las politicas establecidas por el hotel (vea la seccion 3.12).

3.11 DEPOSITOS

Los depositos son cantidades de dinero que el huésped o la agencia de viajes que
hizo la reservacion envia con el fin de garantizarla. Estos depositos se reciben y
se registran en un libro que se encuentra en la gerencia general, la cual, a su vez,
pasa los cheques a la oficina de reservaciones y recaba la firma de recibido del
empleado correspondiente.

La persona encargada de reservaciones procede a llenar la forma de recibo de
deposito, la cual generalmente consta de original y 3 copias, las que se distribu-
yen de la siguiente manera:

* Original, para el cliente o agencia que lo envio.
* Copia amarilla, para archivar en el consecutivo de depésitos.




\RTAMENTO

® Copia verde, para entregar al cajero, junto con el cheque del depdsito, re-
~ cabando la firma de recibido en la copia amarilla.

* Copia color rosa, se archiva el dia de la llegada del cliente, junto con la re-
- servacion.

‘Se debe actualizar la reservacion en la computadora o en el sistema manual,
do el monto del depdsito y el nimero de recibo correspondiente.
 conveniente elaborar diariamente el reporte de depdsitos recibidos y nu-
rarlos en forma consecutiva.

a importante

‘original que se envio al cliente, se deben anotar las politicas de reembol-
el hotel en caso de cancelacion.

1
+

12 REEMBOLSOS

és de realizar la cancelacion de una reservacion con deposito, se procede a
r el reembolso, es decir, la devolucién del dinero que el huésped o la agen-
de viajes envio o pagé en el momento de hacer su reservacion.

e deben tomar los datos de la forma “reservaciones canceladas” y enviar al
mento de contabilidad la forma “solicitud de reembolso™ para que se ela-
re el cheque respectivo.

‘Bsta “solicitud de reembolso” se debe hacer en original y dos copias; el origi-
le corresponde al departamento de contabilidad, una copia corresponde a co-
dencia enviada y otra se anexa a la forma de cancelacion.
2spués de que el departamento de contabilidad haya elaborado el cheque és-
pasa al departamento de reservaciones, quien lo enviara al cliente junto con
rta.

~ La carta que se envia junto con el cheque se elaborard en original (que se en-
a al cliente junto con el cheque), y tres copias (una para el departamento de con-
idad, que la anexa a la poliza del cheque; otra para el archivo de la
pondencia enviada y una mas se archiva en la carpeta de la fecha que se su-
a debia llegar al huésped); finalmente, se anota el reembolso en la forma
trol de reembolsos”, la cual debe elaborarse en original (para el departamen-
e contabilidad) y una copia (que se envia al departamento de reservaciones).



RELACION DIARIA DE DEPOSITOS RECIBIDOS ks
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Figura 3.5 Relacion diaria de depdsitos recibidos.

PRONOSTICO SEMANAL DE OCUPACION

INDIVIDUAL * GAUPOS sua
ENTRADA | SAUIDA | ENTRADA| sAUDA | TOTAL

—_—

FECHA ola ALLor TOTAL -

*GRUPOS

uougm NOMBRE

GERENTE DE rESTCONES

C.CP. GERENCIA
DIVISION CUARTOS
RESERVACIONES
RECEPCION

BOTONES
ALIMENTOS Y BEBIDAS
AMA DE LLAVES

FECHA DE ENVIO: CADA JUEVES

Figura 3.6 Formato para pronéstico semanal de ocupacion.




SOLICITUD DE REEMBOLSO (m o
GAE DE LA AGENGIA
'\l
DEL CLIENTE
SHA DE LLEGADA FECHA DE SALIDA
Z
ERVACIONES -y
b
S

a 3.7 Formato para solicitud de reembolso por una cancelacion.

-

'!j‘ CONTROL DE REEMBOLSOS

CHA |No. FOLIO|  CLIENTE AGENDA CANTIDAD | No. CHEQUE| 2egie COMENTARIOS

ira 3.8 Formato para el control mensual de reembolsos a clientes por cancelacién de
eservacion.
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Este periodo para confirmar la cantidad de habitaciones puede variar depen-
diendo del contrato, pero generalmente es de 14 a 21 dias anteriores a la fecha
de llegada (Cut off).

En caso de confirmar 12 habitaciones y no ocupar alguna de ellas, se le co-
brara a la agencia el importe correspondiente.

Existen otros aspectos que se deben considerar al realizar un contrato con la
agencia, como por ejemplo: tipos de habitacion, total de habitaciones, cargos por
cancelaciones después de haber confirmado tarifas, plan, periodo para pagar cu-
pones, periodo para confirmar, etcétera.

El empleado de reservaciones debe llevar un control especial de allotments, ya
sea a través de la computadora o bien manualmente.

3.18 PAQUETES

Existen algunos hoteles que, con el afan de atraer mas clientes, forman paquetes.
A continuacion se listan los mds conocidos:

® Paquete familiar.

® Paquete luna de miel.

* Paquete de fin de semana.
* Paquete de tenis.

En estos casos, se debe pedir el depdsito de la primera noche, proporcional al
precio del paquete.

El empleado del departamento de reservaciones llenara la forma especial de
“notificacion de paquetes” y anotara en la reservacion el tipo de paquete vendido
al cliente.

También es conveniente notificar a las personas a las que les correspondera
proporcionar algun servicio incluido en el paquete, por ejemplo: agencia de viajes,
arrendadora de autos, etc.

En términos generales, el paquete beneficia al hotel, a la agencia de viajes y
al cliente. Al hotel, porque puede vender alimentos y bebidas u otros servicios; a
la agencia de viajes, porque gana mas comision, y al cliente porque le resulta mas
econémico que pagar todos los servicios por separado.

3.19 PLANES ESPECIALES

Para promover las ventas de alimentos y bebidas, algunos hoteles tienen planes
especiales, como por ejemplo:

* Plan europeo (incluye sélo hospedaje).

* Plan continental (incluye hospedaje y desayuno continental).

® Plan americano (incluye hospedaje, desayuno, comida y cena).

* Plan americano modificado (incluye hospedaje, desayuno y comida o ce-
na).



En estos casos, la oficina de reservaciones debe pedir el depdsito por la prime-
e, dependiendo del precio del plan, y anotar la informacion en la reservacion.
Cuando el hotel tiene varios planes, se debe sugerir al huésped aquellos que
uyan la mayor cantidad de alimentos.

0 MANEJO DE GRUPOS

ra lograr el buen manejo de los grupos y convenciones que llegan al hotel se de-
n considerar los siguientes aspectos:

ol

Depésito (segun las politicas de la empresa).
Lista de huéspedes.

Nombre del guia o conductor.

Nombres de las personas importantes.
Programa detallado del grupo (con eventos).
Horas de llegada y de salida.

Manejo de equipaje.

Pago de propinas.

Manejo de las cuentas.

Pago de las cuentas.

Contrato del grupo.

Contrato para cada evento en el hotel.

N

Memorandum de operacion de grupos (de reservaciones o
ventas a todos los departamentos).

Notificacion de eventos.

Juntas entre jefes de departamento.

Juntas con los organizadores (dias anteriores a la llegada).
Prerregistro de participantes en recepcion.

PREPARATIVOS %

N

Registro fuera de recepcion.
Guias para conducir a los huéspedes a las habitaciones.
g Conteo del equipaje.
y gﬁ?:g“ DEL  { Bienvenida al guia y VIP*,
; Refrigerio sorpresa de cortesia.
Registro de firmas (cuentas maestra e individuales).
L Asignacion de un supervisor de grupo (coordinacion).

SERVICIOS { Supervision constante.

Memoria anexa de cargos en la cuenta maestra.

Pago de cuentas.

Entrega de llaves.

Revision de habitaciones.

Regalos al conductor y VIP.

Hoja de evaluacion de servicios por el organizador o guia.
Conteo del equipaje.

SALIDA

* VIP Siglas en inglés de Very Important People.
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NOTIFICACION DE LLEGADA DE GRUPO O
MEMORANDUM DE OPERACION DE GRUPO

No. FECHA

De: Departamento de Ventas o Reservaciones
A: Gerencia General, Gerencia de Area y Jefes de Departamento

NOMBRE DEL GRUPO:
FECHA DE LLEGADA: HORA DE LLEGADA:
FECHA DE SALIDA: HORA DE SALIDA:

HABITACIONES RESERVADAS (Cantidad y tipo):

TARIFAS CONFIRMADAS:

HABITACIONES DE CORTESIA:

DEPOSITO: RECIBO No.
RESERVO:

PERSONA RESPONSABLE O CONDUCTOR:

PERSONAS IMPORTANTES DENTRO DEL GRUPO

(VIPS):
ENVIO DE CORTES[AS A PERSONAS IMPORTANTES:
MANEJO DE EQUIPAJES:
PROPINAS A CAMARISTAS O BOTONES:
MANEJO DE LAS CUENTAS:
PAGO A LAS CUENTAS:
INDICACIONES ESPECIALES:
PROGRAMA DEL GRUPO
Se deben detallar todas las actividades del grupo, desde su entrada hasta su salida.
Ejemplo:
Lunes 24 de abril:
De7a9 hrs: Desayuno libre.
De9a 13 hrs: Sesitn de trabajo (Salén Tulipdn).
Ver notificacién de evento 426
De 13a 15 hrs: Comida en ¢l Salén Turquesa.
Ver notificacién del evento 427,
De 152 19 hrs: Sesidn de trabajo (Salén Gardenia).
De 19 a 20 hrs: Libre.
20 hrs: Salida de autobuses hacia ¢l lugar donde se ofrecerd la cena.
De 21 a 23 hrs: Cena fuera del hotel.

Restaurant “El Castillo”. Av. Lépez Mateos Sur 1342
Teléfonos 6-29-30-44 y 6-54-32-87
(Atencién: Departamento de teléfonos).

*Se anexa Ia lista del grupo para claborar ¢l premegistro.
*Favor de firmar de recibido esta notificacién. Gracias.

Figura 3.9
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E RESERVACIONES

iciales se refieren al término “Viaje Todo Pagado”, y se refiere a los paque-
organizan las lineas aéreas, los cuales incluyen mediante un solo pago, la

Jortacion aérea, la transportacion al aeropuerto, €l hospedaje y en algunas

nes, también los alimentos.

Existen algunos hoteles que firman convenios con las lineas aéreas para par-

ar en estos paquetes.

eneralmente, la tarifa se reduce dependiendo de la categoria del hotel. Des-

omento de recibir la reservacion, se debe anotar “VTP” y, en el momento

gada del huésped, se le deberan solicitar los cupones del hospedaje y ali-

caso de los alimentos, el hotel le entregara al cliente otros cupones para
s pueda utilizar en el restaurante.

> MANEJO DE SOBREVENTAS

nino sobreventas se refiere al hecho de que el hotel ha tomado un numero

e reservaciones que las habitaciones disponibles en una fecha determina-

r ejemplo, cuando se tienen diez reservaciones con anticipo y ese dia sélo

n seis habitaciones disponibles, y no habra mas salidas de huéspedes en

a.

A continuacion se muestran algunas técnicas para buscar mas habitaciones

sonibles:

@) Revisar el reporte del ama de llaves en forma minuciosa.

b) Verificar en la caja las cuentas ya pagadas.

‘Revisar la posibilidad de que existan reservaciones duplicadas.

Buscar si existen vuelos cancelados.

Verificar horas de llegadas de huéspedes con reservacion.

~Supervisar las cancelaciones en el archivo cronoldgico.

Supervisar las habitaciones blogueadas con motivo de reparaciones.

h) Verificar las “salidas tarde” (personas que salieron después de las 14:00 o
- 15:00 h).

i) Revisar si algiun huésped que tiene reservacion para ese dia, ya esta regis-

trado desde dias anteriores.

caso de no poder dar alojamiento a todos los clientes, se deben buscar ha-
aciones en otro hotel de igual o mayor calidad que el propio (esta proteccion
| otros hoteles se debe solicitar antes de la llegada del cliente).
Existen algunos hoteles que le pagan a los clientes la cantidad que habian pa-
como depasito, y, a los que enviaron a otro hotel, se les paga la transporta-
1 a dicho lugar y la primera noche de hospedaje.
Este tipo de situaciones no deben ocurrir nunca en ningun hotel; sin embar-
_algunas ocasiones los empleados cometen errores o se producen fallas en
istemas administrativos.



3.23 REPORTES ELABORADOS EN EL DEPARTAMENTO

Una de las obligaciones del departamento de reservaciones es la elaboracion (ya
sea en forma manual o con la ayuda de la computadora) de reportes que ayuden
a la operacion y promocion del hotel.

Los reportes mds comunes son:

a) Llegadas del dia siguiente.
b) Reservaciones recibidas por los representantes.
¢) Reservaciones recibidas por las agencias (detallado por cada agencia).
d) Reservaciones recibidas en companias.
¢) Prondéstico semanal de ocupacion.
J) Pronéstico quincenal de ocupacion.
g) Pronéstico anual de ocupacion.
h) Reporte geografico (estatal, nacional e internacional).
i) Reporte a la Secretaria de Turismo.
J) Reporte de los grupos por llegar.
k) Reporte de la ocupacion de otros hoteles (comparativo con la propia).
) Reporte de la asistencia del personal de dicho departamento.
m) Reporte de la venta de paquetes y promociones especiales.
n) Reservaciones recibidas por el sistema LADA 800.
) Reporte de fechas abiertas o cerradas.

3.24 GRAFICAS DE OCUPACION

La elaboracion de estas graficas la puede hacer la jefa de reservaciones, aunque
en algunos hoteles se le encarga al gerente de division de habitaciones o al geren-
te de ventas.

Las graficas pueden elaborarse con base en la ocupacion de cada mes. Se
aconseja que se realicen con color diferente cada ano, en una misma tabulacién,
con el fin de conocer el comportamiento de la ocupacion en el transcurso de un
ano o bien durante los ultimos anos. Esto permite implementar las estrategias de
venta de determinados periodos y programar las vacaciones del personal, las
compras de suministros, etcétera.

3.25 LOS CREDITOS

Es conveniente que, desde que entra en funcionamiento un hotel, se establezcan
las politicas de crédito para que los empleados del departamento de reservaciones
las conozcan y apliquen de una manera adecuada. Estas politicas pueden variar
dependiendo el criterio del gerente general. Se recomienda tener listas actualiza-
das de companias, oficinas de gobierno, asociaciones y clientes en general, y es-
tablecer en ellas cuales tienen buen crédito (se recomienda tener un intercambio




Informacién con otros hoteles, acerca de companias morosas en los pagos o de
ntes que presentan este tipo de problemas).

£l promedio de ocupacién anual se calcula de la siguiente forma: se suman
0§ porcentajes de ocupacion de los 12 meses del afo y se divide entre 12.

Ejemplo:

MES % MES % MES %
ENE | 63 [ mMAY [ 78 | sEP | 62
FEB | 82 | JuN | 83 | ocT | 72
MAR | 76 | JuL | 96 | Nov | 76
ABR | 72 | aco | 94 | pic | 86

- Estas politicas pueden variar dependiendo del criterio del gerente general. Se
omienda tener listas actualizadas de compapias, oficinas de gobierno, asocia-
y clientes en general, y establecer en ellas cudles tienen buen crédito (se
zomienda tener un intercambio e informacién con otros hoteles acerca de com-

ias morosas en los pagos o de clientes que presentan este tipo de problemas).

MESES

fica 3.1 Representacion anual de ocupacion en el hotel.



3.28 ESTUDIO DE UN CASO REAL

Este caso sucedioé en un hotel en Aguascalientes en un hotel de 5 estrellas. Eran
las 11 p.m. y se presento a la recepcion del hotel una persona que dijo tenia una
reservacion confirmada y garantizada con tarjeta de crédito. El hotel se encontra-
ba lleno y no existia la posibilidad de darle alojamiento esa noche.

Todos los hoteles de la misma categoria en la ciudad de Aguascalientes se en-
cuentran llenos.

a) (Qué debemos hacer en este caso?

b) (Qué repercusiones legales puede tener el problema?
¢) ¢Qué tipo de compensaciones se pueden manejar?
d) (Como evitar que el problema se repita?




CAPiTULO 4

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION

1 INTRODUCCION

El trato que el huésped reciba en este departamento, es de vital importancia
s en €l solicitara servicios desde el momento de su llegada hasta el de su salida.
“Antes de empezar a hablar de los procesos administrativos, es importante se-
ar la importancia del buen servicio, no solamente en €l departamento de re-
cion, sino en todos los del hotel. El objetivo del hotel debe ser que el cliente
ienta como en su propia casa.

MATERIAL DE TRABAJO

gontinuacién se detallan los objetos indispensables para el adecuado funciona-
ento de este departamento: Escritorio o mueble de recepcion a huéspedes,
mputadora o racks, papeleria y sobres membretados, lapices, plumas, borrado-
, sacapuntas, engrapadora y grapas, maquina de escribir, hojas blancas, cerillos
| hotel, directorio telefonico, formas impresas (las cuales se estudiaran poste-
rmente).

=

CONTROL DEL ESTADO DE LAS HABITACIONES

ara lograr un control efectivo del estado de cada una de las habitaciones (ocupa-
S, vacias, sucias, etc.) se pueden utilizar dos sistemas: el computarizado y el con-
manual.

4.3.1 SISTEMA COMPUTARIZADO DE CONTROL DE HABITACIONES

Existen en el mercado diferentes tipos de computadoras y una gran varie-
dad de programas cuyos menus cuentan con gran variedad de opciones.

Dependiendo de la capacidad del hotel y del tipo de informaciéon que
se desea manipular y conservar, se puede seleccionar un sistema de com-
puto que se ajuste a las necesidades particulares.

61




~ Registro de huéspedes
~ Consulta de reservaciones

~ Consulta de ocupacion

Listado de llegadas y salidas reales pronosticadas
Manejo de grupos y de cuentas maestras
Clasificacion de registros por grupos
Productividad de agencias

Segmentos del mercado

Origen geografico

Registro Federal de Contribuyentes de los clientes
Consulta de rack por pantalla

Cambios de cuarto

Digitalizacion de firmas

Prerregistro segun reservacion

Busqueda de huéspedes

Busqueda de reservaciones

Conteo de huéspedes, salidas y huéspedes en extension
Listas de huéspedes

Reportes de saldos mayores

Cambios a tarjetas de registro

Ingresos de No-Shows

Caja de Recepcion:

Control de cuentas

Registro de movimientos (cargos y abonos)
Facturacion (check out)

Cortes de caja

Detalle de movimientos

Consulta de registros historicos

Estados de cuenta vigentes y anteriores
Control de historial de clientes por RFC
Consulta de saldo individual o global
Manejo de cuentas maestras

Relacién de facturas

Manejo del impuesto sobre hospedaje

Auditoria nocturna:

Cargo automatico de rentas

Cortes de caja por turno y global

Detalle de movimientos (cargos y abonos) por concepto
Consulta a bitdcora de cambios

Relacion de estados de cuenta vigentes




Relacion de estados de cuenta de salidas
Relacion de facturacion

Cierre de dia

Respaldo y depuracion de la informacion

* CUARTO DE HUESPED AUMENTO EN SERVICIOS A HUESPED

* Servicio de Despatador
e A m

Amas ce llaves Rastaurante Bar
=
Capitan de

SISTEMA DE ADMINISTRACION
PROPIETARIO INTERFASE (PMS)

-mﬁmﬂukw

& &2

gura 4.1 Sistema hotelero NEAX2000IVS de la compania NEC.

. Figura 4.2 Diferentes tipos de cerraduras.
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4.3.2 SISTEMA MANUAL DE CONTROL DE HABITACIONES

Este control del estado en el que se encuentra cada una de las habitaciones
puede ser de tres tipos:

® RACKS Y TIRILLAS. Consisten en pequefas hojas con la informacion
de cada huésped y se senalan con colores, dependiendo del estado
en que se encuentra cada habitacion.

* HOJA DIARIA DE CONTROL. Incluye los naimeros de habitacion y en
ella se anota con lapiz el estado de cada una de ellas, se puede bo-
rrar y modificar de acuerdo con los cambios.

e LIBRETA DE CONTROL. Es igual que el anterior ya que la libreta tie-
ne las 365 paginas (una para cada dia del ano). En la hoja corres-
pondiente a cada uno de los dias se incluyen todos los numeros de
las habitaciones del hotel.

En el sistema computarizado, la impresora de la computadora genera
la factura en el momento de la salida del cliente. En el sistema manual, la
factura se elabora desde el momento de la llegada del huésped.

Existen algunos hoteles que tienen un gran namero de habitaciones y
que disponen de racks para los casos de emergencia y para cuando, debi-
do a algun problema con el sistema computarizado, sea necesario realizar
el procedimiento de forma manual.

44 FORMAS IMPRESAS

Las formas impresas que se utilizan con mayor frecuencia son las siguientes:

a) Tarjeta de registro.

b) Formas de factura.

¢) Hoja o carta de bienvenida.

d) Recado telefénico.

e) Envio de FAX.

) Reservacion de habitacion,

g) Cancelacion de habitacion.

h) Requisicion al almaceén.

i) Requisicion de cortesias.

J) Aviso de reparacion.

k) Control de quejas de huéspedes.

l) Pases de salida de objetos.
m) Reexpedicién de correspondencia.

n) Aviso de cambio de cuarto.
‘ n) Memorandum.
Bl | 0) Bienvenida a huéspedes con paquete.
. p) Cupones para entregar a huéspedes en planes especiales.
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Nota importante

En la tarjeta de registro, independientemente de los datos que generalmen-
te se anotan, se recomienda incluir lo siguiente:

'1 ® Espacio para tres nombres y tres firmas, destinados a las personas que
comparten la habitacion.
Nombre de la persona a la que se debe facturar.
. * Fecha de salida.
Recordatorio al huésped de que el hotel no se hace responsable de valo-
res y joyas que no hayan sido depositados en las cajas de seguridad
* Costo de la llave de la habitacion o de la caja de seguridad en caso de
extravio.

jura 4.3 Vistas de cuartos listos para ser ocupados
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Figura 4.4 Tarjeta de registro para ser llenada por el huésped a su llegada.
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4.8 ASIGNACION DE HABITACIONES

Una buena asignacion al cliente ahorrara tiempo y trabajo, ya que se evitaran
cambios de habitaciones y el cliente se sentira mas satisfecho. Algunas de las nor-
mas recomendadas al asignar habitaciones a huéspedes son las siguientes:

a) Preguntar al huésped el tipo de habitacién que desea.

b) Tratar de asignar la habitacion cerca del restaurante, para que el huésped
vaya a consumir mas frecuentemente.

¢) Procurar ir llenando el hotel por dreas, pisos o edificios, ya que si se asig-
na sélo un huésped a un piso el gasto de energia puede ser elevado.

d) En los hoteles que ofrecen transportacion interna a los huéspedes en vehicu-
los o camionetas, procurar darles la habitacion mas cercana a la cafeteria con
el fin de transportarlos con frecuencia.

¢) Tener cuidado al hacer una buena asignacion en el caso de personas que
presenten algun impedimento fisico.

J) Tratar de asignar las habitaciones de grupos en una misma area del hotel.

49 PRECIOS

Los precios de las habitaciones estan en funcion del tipo de alojamiento, del nu-
mero de personas que ocupan la habitacion. Las tarifas se registran ante la Secre-
taria de Turismo, de acuerdo con la clasificacion del hotel. En algunos hoteles las
tarifas varian dependiendo de si la temporada es alta o baja. Es importante que el
recepcionista aplique la tarifa adecuada dependiendo del tipo de reservacion de la
que se trate.

1. Tarifas comisionables. Son aquellas en las cuales el hotel enviara un porcen-
taje a la agencia de viajes que hizo la reservacion.

2. Tarifas netas. Son un poco mas bajas que las normales y se les otorgan a
las agencias de viajes, pero no se les da comision por ellas.

3. Tarifas para planes especiales. Son aquellas que el recepcionista aplicara de
acuerdo con el plan seleccionado por el huésped.

4. Tarifas para paquetes. El recepcionista es notificado acerca de la tarifa diaria
que debe anotarse en la tarjeta de registro y del precio de la noche extra.

5. Tarifas para ocupacion triple o cuddruple. El recepcionista aplicard la tarifa
registrada ante la Secretaria de Turismo para el cargo de persona extra en
la misma habitacién.

410 DESCUENTOS

Es muy importante que los recepcionistas se encuentren bien informados sobre
las politicas de descuentos del hotel, asi como de los procedimientos para aplicar-
los. En la tarjeta de registro y en el folio se debe indicar el porcentaje de descuen-
to aplicado, el motivo y el nombre del ejecutivo que lo autorizo.




Es conveniente que se solicite identificacién al huésped y, en algunas ocasio-
\bién la carta de presentacion de la compania.

i _ALos seis pasos bdsicos que se deben considerar al recibir a un huésped son
los siguientes: bienvenida, promocion, registro, asignacion, cobro y despe-
~dida. En seguida explicaremos cada uno de ellos.

. @) Labienvenida. El recepcionista debe recibir al cliente con una sonrisa
amable y darle la mas cordial bienvenida.

b) La promocién. La mayoria de los huéspedes pregunta acerca de los
precios antes de realizar el registro; por eso, el recepcionista debera

P tratar de vender las habitaciones de mayor precio. Esta promocion se

G puede hacer mediante algunas de las tres técnicas siguientes:

1. Técnica de alternativas. Consiste en presentarle al huésped las dife-
rentes opciones (suite, junior suite o habitacion estandar), expli-
candole sus caracteristicas y precios. A continuacion debe
preguntarse al huésped: “;cual de ellas prefiere?”

2. Tecnica del precio mayor al menor. En esta técnica se procura vender
la habitacion de mayor precio (suite); en caso de parecerle al hués-
ped inconveniente, se le ofrece la tarifa siguiente hacia abajo (junior
suite) indicando sus ventajas y comodidades, en caso de no aceptar-
la se le puede ofrecer la habitacion estdndar. Se usa comunmente en
las reservaciones y en la llegada de personas importantes

3. Tecnica del precio menor al mayor. Esta técnica se puede utilizar
cuando, en el momento en el que se registra una persona que ha-
bia reservado una habitacion estandar, se le ofrece una habitacion
mas cara (junior suite o suite) explicindole las ventajas y la poca
diferencia en el precio de ambas.

Si después de ofrecerle la habitacion mads economica al huésped
indica que le parece cara, se le puede preguntar si pertenece a alguna
empresa, asociacion u organismo gubernamental para ofrecerle la tari-
fa comercial. En otros casos, se le puede ofrecer algin paguete o pro-
mocion especial vigente.

¢) El registro. Se invita amablemente al huésped a que llene la tarjeta de
registro. El recepcionista debe vigilar que todos los datos que éen ella se
piden se encuentren completos (no olvidar registrar los nombres de to-
das las personas adultas con sus respectivas firmas).
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d) La asignacion. Siguiendo una o varias de las técnicas estudiadas en la
seccion 4.8, el recepcionista asignara la habitacion mas conveniente,
todo esto para evitar cambios posteriores y sobre todo para lograr la
satisfaccion del huésped.

e) El cobro. Se le debe preguntar al huésped cual sera su forma de pago.
Generalmente se realiza con tarjeta de crédito o en efectivo.

Cuando el huésped responde que con tarjeta de crédito, se le soli-
cita amablemente, con el fin de elaborar el pagaré respectivo; se le de-
be explicar al huésped, en caso de que cuestione el uso del pagare, que
es para su propia comodidad, ya que de esta manera tendra su crédi-
to abierto en todas las areas de consumo en el hotel (generalmente se
le pide su firma en el pagaré respectivo en el momento de su llegada).

Si desea profundizar en este tema, vea la seccion 5.5.

En caso de que el huésped quiera pagar en efectivo, debe pregun-
tarsele el nimero de noches que estara en el hotel y explicarle que de
acuerdo con el reglamento del hotel, el pago debe realizarse por anti-
cipado. Se debe procurar obtener del huésped el pago total de noches
de estancia para no molestarlo diariamente.

También se puede sugerir a este tipo de huéspedes que dejen al-
gun depdsito adicional para cubrir los consumos extras (en este caso
se le extiende un recibo, vea la seccion 5.13).

S La despedida. Se le manifiesta al huésped que usted desea que tenga
una feliz estancia. La llave debe entregarse al botones, el cual sera pre-
sentado por su nombre al huésped.

Después de que el huésped se retire, se debe llenar la tarjeta de re-
gistro con los datos que en ella se requieren.

La entrada debe darse de alta de inmediato ya sea en la computado-
ra o en el sistema de control manual.

4.11.2 ENTRADA CON RESERVACION Y PRERREGISTRO

Para agilizar el tiempo de registro se elaboraran los prerregistros, que inclu-
yen informacion acerca de la estancia del huésped. Se debe pedir amable-
mente al huésped que verifique la siguiente informacién impresa en la
tarjeta de registro.

a) Nombre escrito correctamente

b) Tipo de la habitacién reservada

¢) Numero de personas

d) Tarifa aplicada

¢) Fecha de salida

) Registro Federal de Contribuyentes (huéspedes anteriores).

Se debe pedir amablemente al huésped que complete el registro con la si-
guiente informacion:
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@) Domicilio, en caso de no aparecer escrito

- b) Forma de pago
- ¢) Firma del huésped en la tarjeta de registro
.~ d) En caso de llevar algin acompanante, se le debe pedir a éste que es-
criba el nombre en la tarjeta de registro, para tener una mejor informa-
cion y también como una norma muy importante para el hotel.
Asimismo, se le debe preguntar si sus acompanantes pueden firmar
consumos con cargo a su cuenta; en caso afirmativo se deben registrar
las firmas en la tarjeta de registro.

omienda realizar el estudio y discusion de estos problemas siguiendo las po-
de cada empresa, es conveniente la asesoria del instructor para obtener me-
§ conclusiones.

1. Son las 8:00 a.m. llega un huésped que tiene reservacion, pero el hotel es-

~ ta lleno en ese momento.

‘Al llegar un huésped, indica que hizo su reservacion; el recepcionista no la

encuentra pero hay muchas habitaciones disponibles.

3. El hotel estd lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona sin reservacion so-
licitando habitacion.

4. El hotel esta lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona que tenia habita-

cion pero que su reservacion vencié a las 6:00 p.m. y por lo tanto se can-

celo. :

El hotel esta lleno, son las 10:00 p.m., llega una persona que tenia reserva-

cion con el depdsito respectivo, pero existe un estado de sobre-venta.

6. El hotel esta lleno, llega una persona a las 10:00 p.m., con una reservacion

con deposito que entrego a la agencia de viajes. En el hotel no se tiene no-

ticia acerca de dicha reservacion.

El huésped llena la tarjeta de registro con letra ilegible.

El huésped no anot6 todos sus datos en la tarjeta; olvido escribir su domi-

cilio.

El huésped le indico al recepcionista que entrard una sola persona a la

.~ habitacion y el bell boy reporté que entraron dos.

10. Entra un huésped sin reservacion e indica que la cuenta la pagara una com-

~ pania desconocida que no tiene crédito en el hotel.

‘Entra un huésped sin reservacion e indica que la cuenta la pagara una com-

~ pafia que si tiene crédito en el hotel.

12. El huésped indica que la cuenta la pagara el huésped que ya se encuentra

hospedado en el hotel.

'13. Un cliente del bar envia a un mesero por la tarjeta de registro ya que quie-

~ re una habitacion.
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14. Son las 10:00 p.m. Llega un huésped con reservacion y deposito enviado.
Habia reservado una habitacion estandar pero solo se dispone de una sui-
te o una habitacién mas cara.

15. El huésped indica que envié un depdsito de 100 délares. El recepclomsta
no tiene notificacion al respecto.

16. El huésped indica que envio 500 dolares, el recepcionista observa que lle-
garon al hotel sélo 450 ddlares.

17. Al llegar, el huésped indica que se hospedara con otra persona que ya tie-
ne habitacion asignada en el hotel.

18. En el hotel hay una convencion; llega un cliente que dice formar parte de la
misma (hay una cuenta maestra mediante la cual la compania pagara todas
las habitaciones). Esta persona no aparece en la lista de convencionistas.

19. Un huésped que ya estaba registrado indica que quiere otra habitacion por-
que llegaron sus familiares y quiere una sola cuenta.

20. Un cliente va a recepcion a notificar que ese dia, mas tarde, entrara su es-
posa a la habitacion.

21. Entra un huésped en estado de ebriedad, no trae equipaje y sélo se hospe-
dara una noche.

22. Al registrarse, un huésped quiere exactamente la habitacion 203, que estd
ocupada.

23. Al entrar, un huésped trae un cupon de un VTP que compré en Mexicana
de Aviacion. Ya se tenia la reservacion.

24. El cliente se presenta con un cupon de una agencia de viajes desconocida,
por la cantidad de 300 dolares. No se tiene la reservacion.

25. El cliente entra a las 6:30 a.m. No quiere que se le cargue la renta de la no-
che.

26. Entran al hotel dos senores. ;Como se debe hacer el registro?

27. Se tiene una entrada de seis habitaciones. Un solo cliente indica que paga-
ra todas con su tarjeta de crédito.

28. Solo estan disponibles habitaciones sucias.

29. El huésped indica que se hospedara durante tres noches y no tiene tarjeta
de crédito.

30. El cliente quiere la habitacion por seis noches pero sélo se tienen habita-
ciones para las proximas tres noches.

31. Se registra €l guia del grupo y dice que necesita diez habitaciones cuadru-
ples. No se tenia reservacion, solo estaran una noche y no tienen crédito.

32. El botones no estéd pues se encuentra ocupado haciendo otro servicio.

33. El cliente se niega a pagar el deposito ya que no tiene tarjeta de crédito.

34. El cliente se niega a firmar el voucher (pagaré) en blanco de la tarjeta de
crédito.

35. Una persona desea una habitacion para seis personas adultas. La habita-
cion tiene dos camas matrimoniales.

36. El huésped no quiere que lo acompane el botones.

37. El huésped, al llegar, quiere que lo despierten al dia siguiente a las 6:00 a.m.
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38. El huésped pide que se abra la puerta de comunicacién con el otro cuarto
anexo.

39. El cliente trae perro y se lo notificé al portero al llegar.

El cliente indica que le perdieron una maleta en la linea aérea en la que viajo.
1. El cliente quiere una habitacion en una seccion del hotel que ya estéd llena.
42. El cliente no trae equipaje, solo un portafolios o0 pequeno maletin.

@) Personas que no tienen reservacion. Se les podra recomendar otro hotel si
~ lo solicitan y proporcionarles el directorio telefénico y un teléfono para que
puedan llamar a otros hoteles.

b) Personas cuya reservacion vencio a las 6:00 p.m. Se les explica que este ti-
po de reservaciones vence a dicha hora, segun se especifica en la boleta de
~ reservaciones del huésped. Se intenta conseguirle habitacion en otro hotel.
¢) Persona que hizo reservacion y envio deposito. Desde antes de su llegada
- se le buscara habitacién en otro hotel de igual o mejor categoria que el pro-
pio; se le pagaré la transportacion al hotel alternativo y la primera noche
de hospedaje; al dia siguiente se le recogera para traerlo al hotel y el geren-
te de ventas o de la division de habitaciones le ofrecera disculpas. Asimis-
mo, se le puede mandar fruta y flores a su habitacion (en algunos hoteles
se le paga al huésped una llamada de 5 minutos para que notifique a su fa-
milia que estara en otro hotel).

Persona que indica que tiene reservacion, pero no se tienen antecedentes
al respecto. Se le ayuda a conseguir habitacion en otro hotel y se le pregun-
ta lo siguiente:

¢Donde hizo su reservacion?
(Cudndo?

(Envio deposito?

;Quién confirmo?

(Tiene confirmacion por escrito?

il sl

Se debe tener cuidado con las personas que dicen tener reservacion pero nun-
| la hicieron. Se recomienda llevar un conteo y registro de las personas rechaza-
15, pues esta informacion es importante para el hotel.
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4.14 PLANES ESPECIALES

Al llegar una persona al hotel el recepcionista debera observar en la reservacion
qué tipo de plan tiene contratado: americano, americano medificado o continen-
tal y le notificara al cliente la tarifa por aplicar; posteriormente le entregard al
cliente los cupones que éste canjeara en el restaurante.

Se le debe indicar al huésped que debe presentar los cupones al capitan de
meseros antes de seleccionar los alimentos, ya que las personas gue tienen con-
tratado este plan tendrén que seleccionar sus alimentos en un menu especial. En
algunos hoteles, los cupones para desayuno, comida o cena tienen marcada la fe-
cha para la cual son vilidos y se invalidan en caso de no utilizarse.

Los recepcionistas deben promover estos planes cuando se registran los hués-
pedes. Cada plan incluye lo siguiente: 4

S
( PLAN INCLUYE

* Europeo * Habitacion

* Continental ® Habitacion y desayuno continental

* Americano modificado * Habitacion, desayuno y comida o cena

* Americano * Habitacion, desayuno, comida y cena
— ==

4.15 LOS PAQUETES

Es conveniente que en la recepcion se tengan sobres de diferentes colores depen-
diendo del tipo de paquete. Estos sobres contienen una carta de. bienvenida al
huésped, indicandole los servicios que incluye el paquete, asi como los cupones
que el huésped entregara en los centros de consumo respectivos (cafeteria, bar,
paseo en yate, canchas de tenis, etc.). En estos cupones se deben indicar las si-
guientes normas para su uso:

* S6lo son validos para la estancia presente.
* No son reembolsables.
¢ Se deben presentar al momento de ordenar.

En el caso de los cupones de alimentos, se les asigna un determinado precio,
para que en caso de que el huésped pida alimentos de mayor precio, se le cobre
la diferencia.

El recepcionista debe tener cuidado en la aplicacion correcta de la tarifa, asi
como en la cantidad a cargar por concepto de noches extras.




0, por algun motivo, se tenga que cambiar a un huésped de habitacion, se
eguir los siguientes pasos:

@) Enviar a un botones para hacer el cambio.

_ El botones debe recoger la llave y entregarla a recepcion.

El recepcionista hara el cambio en la computadora o en el control manual
“de habitaciones.

d) Se debe modificar la tarjeta de registro.

'¢) Se avisa a la caja para que se hagan las modificaciones en los cargos res-

Se notifica al ama de llaves.

Se notifica a servi-bares.

n Se notifica a la telefonista (en caso de no tener una terminal de compu-
- tadora).

! Notas importantes:

1. No se debe hacer el cambio cuando el huésped no esta presente.

2. En casos de emergencia y si los objetos del huésped no estan empaca-
dos, el cambio debe ser realizado por tres personas: el “botones”, el
ama de llaves y un supervisor del departamento de seguridad.

7 PROBLEMAS EN CAMBIOS DE HABITACION

. El huésped no se encuentra y sus pertenencias estan empacadas.

_El huésped no se encuentra y sus pertenencias no estan empacadas.

. El huésped no se encuentra y urge realizar el cambio ya que esa habitacion
. 0 suite esta reservada para ese dia.

4. El huésped perdi6 la llave de la habitacion.

. El huésped es muy exigente y pone atencion a cualquier detalle de la habi-
tacion (localizacion, vista, tamano, etcétera).

SALIDA DEL HUESPED

Al pagar el huésped, el cajero pedird la llave y éste le entregara la salida de
caja.

Esta salida deben solicitarla los botones a los huéspedes, al momento de sa-
lir del hotel con el equipaje.

Los botones podran observar en dicho comprobante, si la llave ya fue en-
tregada o no al cajero de recepcion. En caso negativo, le pedirdn la llave al
~ huésped.

& Después de anotar en el reporte de botones, pasaran la salida de caja al re-
cepcionista como una sefal de que el huésped ya desocupé la habitacion.



* El recepcionista notificara la salida al ama de llaves.

* En la mayoria de los programas de computadora, al pagar la cuenta apare-
ce en la pantalla la habitaciéon como vacia y sucia.

® Los cajeros deben dar la salida de caja solo cuando el huésped ya desocu-
poé la habitacién y entrego la llave.

4.19 PROBLEMAS A LA SALIDA DEL HUESPED

Se recomienda estudiar estos casos y discutir las respuestas y soluciones con el
instructor.

13.
14,
15.

4.20

. El huésped se niega a pagar una llamada de larga distancia que, segun él,

no realizo.

. Se perdio el pagare de la tarjeta que el huésped dejo firmado a la entrada.

El huésped esta disgustado por el servicio del hotel.

El huésped dice que el aire acondicionado no funcioné y quiere una boni-
ficacion a su cuenta. :

El huésped indica que no consumié una cerveza del servi-bar de la habita-
cion.

El ama de llaves avisa que el huésped se robd una toalla.

El ama de llaves avisa que el huésped rompié el espejo del bano.

El huésped extravio la llave de la habitacion.

El huésped indica que dejo la llave en la habitacion.

. El' huésped indica que la cuenta la pagara otro huésped que estd hospedado.

El huésped solicita un descuento o la tarifa comercial que siempre le han
dado.

. El huésped indica que no le acreditaron el depdsito que envié al hotel con

anterioridad.

La tarjeta de crédito del huésped esta boletinada.

El huésped sale a las 5:30 p.m. y no tenia autorizacion para salir tarde.
El huésped desea que se le envie la cuenta a su lugar de residencia.

SALIDAS TARDE

Algunos hoteles, cuya hora de salida es a las 2:00 p.m., tienen las siguientes nor-
mas para los cargos en salidas tarde:

Salida de 2:00 p.m. a 3:00 p.m., sin cargo pero con autorizacion.
Salida de 3:00 p.m. a 5:00 p.m., 25% de la tarifa de la habitacion.
Salida de 5:00 p.m. a 7:00 p.m., 50% de la tarifa de la habitacion.
Salida después de las 7:00 p.m., 100% de la tarifa de la habitacion.

Es conveniente tener avisos visibles acerca de estos cargos en todas las habi-
taciones. En algunas ocasiones, tratdndose de huéspedes asiduos o importantes,
es conveniente no hacerles cargos, por diferentes motivos. Esta politica puede va-
riar segun cada hotel.
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| HUESPEDES VIP

palabra es una abreviatura de las palabras inglesas “Very Important Person”
muy importante). Aunque todos los huéspedes son importantes, este ti-
huéspedes lo son ain mads pues son personas que por su influencia en el
donde se desarrollan pueden ayudar a nuestro hotel a incrementar sus ven-
as de estas personas pueden ser:

Agentes de viajes.

Periodistas que escriben sobre turismo.
Duerios de medios de difusion.
Organizadores de convenciones futuras.

) Funcionarios gubernamentales importantes.
Presidentes de lineas aéreas.

0s detalles adicionales que se les puedan dar son:

«

) Se les asigna una buena habitacion o suite bien localizada (se debe revisar
~antes de la llegada).

b) Se envia un arreglo floral (chico, mediano o grande).

) Se envia un frutero (chico, mediano o grande).

Se envia algun regalo de alimentos y bebidas tipicos de la region.

Se les puede invitar a hacer un recorrido por el hotel.

Se les coloca un bar especial en la habitacion.

Se les da una carpeta con informacion detallada del hotel.

Se podré colocar papeleria membretada con el nombre del hotel.

Se podra colocar jabon especial en bano y lavabo.

Crédito autorizado (en algunos casos no presentar cuenta).

Se le recibira y se le llevara al aeropuerto.

1) Se le podra poner vigilancia especial.

n) Los jefes de departamento se encargaran de su atencion directa (jefe de re-
~ cepcidn, capitdn de botones, capitdn de meseros, jefa de teléfonos, etc.).
n) El cheff supervisard o elaborara en persona los alimentos.

as cortesias se pueden reducir o aumentar dependiendo de la importancia
! uésped

2 LISTA DE CORTESIAS

responsabilidad del recepcionista, principalmente del turno matutino, enviar la

e las cortesias de personas “VIP” que se hospedan en el hotel y también de
én casados, a los cuales se les enviaran flores, fruta, alguna botella o regalo

al, etcétera.

Estas listas deben enviarse a los departamentos que se encargaran de colocar

 objetos, por ejemplo el ama de llaves (flores), room service (envio de alimentos

yebidas), etc.



- —— Fx— _—W-v ——

80 HOTELERIA (&

4.23 CORRESPONDENCIA DE LOS CLIENTES

El control y administracion de la correspondencia y de los telegramas son una par-
te muy importante del trabajo del recepcionista; desgraciadamente muchas perso-
nas no le dan la importancia debida. Se debe tomar en cuenta que el cliente espera
recibir noticias de los suyos e informacion que puede ser vital para sus negocios.

Generalmente, la correspondencia se recibe en la gerencia general, en donde
se lleva un registro de cada pieza. Aquellas cartas que se reciben y que correspon-
den a huéspedes, se envian inmediatamente a recepcion. Al llegar aqui se debe
revisar el rack alfabético o computadora para conocer si el cliente esta registrado
o no, al igual que las reservaciones del dia.

Si el huésped esta registrado, se le debe enviar de inmediato. con una forma
para que firme de recibido. En caso de no estar registrado, se guarda la correspon-
dencia en casilleros ordenados en forma alfabética.

Todos los dias, durante todos los turnos, se debe revisar la correspondencia,
y en caso de que el huésped no llegue en los siguientes quince dias, se deben re-
gresar las cartas a la gerencia, en donde, a su vez, se regresaran a su destinatario,
previo registro en libro de reexpedicion de correspondencia.

También existen las llamadas tarjetas de reexpedicion de correspondencia, que
se usan cuando un huésped sale del hotel y desea que la correspondencia futura se
le envie a determinado lugar. El correo diario se debe revisar con estas tarjetas.

(
?{?@ merican REQUISICION DE CORTESIAS
Resort

gy e FECHA:

PARA:
DE:
NOMBRE(S):

FECHA DE LLEGADA [ Hora
FAVOR DE ENVIARLE(S) LA(S) SIGUIENTE(S) CORTESIA(S)

ORDENADAS POR:
CON TARJETA:

ATENTAMENTE (FIRMA)

o

Figura 4.7 Requisicion de cortesias para huéspedes.
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Figura 4.8 Cortesias enviadas
a las habitaciones: frutero,
flores y botella de vino.

do llega un telegrama. de inmediato el recepcionista lo debe registrar en
0 especial y al enviarlo al huésped éste debe firmar de recibido en una for-
ecial. Si un huésped desea enviar un telegrama, entonces debera llenar la
especial para telegramas, la cual entregara al recepcionista o al capitdn de
. Después que éste envio el telegrama, se hara un cargo a la cuenta del
por concepto de pago de telegrama, mads un cargo por servicio, el cual de-
e de cada hotel.

4 REPORTE DE AMA DE LLAVES

} porte lo envia el departamento de ama de llaves y contiene la informacion
:ada una de las habitaciones que hay en el hotel. Generalmente, se recibe tres
es al dia: a las 12, 15 y 19 horas, aunque este horario puede variar dependien-
de la ocupacion del hotel.

El recepcionista debe compararlo con la computadora o rack numérico, ya
 éste debe coincidir con el reporte; en caso de haber diferencias, el adminis-
r mandard hacer una nueva revisién. En los periodos de alta ocupacién es
Aimportante porque puede indicar qué habitaciones ya fueron desocupadas y
‘algun error no se pasaron las salidas de caja.

Este reporte lo elabora el ama de llaves considerando los reportes de las su-
fvisoras, y tiene las siguientes claves:

@) VL: Vacio y limpio
b) S: Salida y sucio

¢) O: Ocupado

d) P: Pasador

‘) ND: No durmid

f) F: Fuera de servicio
g) CX: Cama extra

SE: Sin equipaje
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También es obligacion del ama de llaves indicar, en caso de estar ocupada la
habitacion, el nimero de personas que estan en ella de la manera siguiente:

02: OCUPADO CON DOS PERSONAS; O3CX; OCUPADO CON TRES PERSONAS CON CA-
MA EXTRA.

En caso de existir diferencias entre el reporte y la computadora, se ordenard
una segunda revision a través del reporte de discrepancia.

4.25 DISCREPANCIAS EN EL REPORTE DE AMA DE LLAVES

Cuando existen diferencias entre el reporte de ama de llaves y la computadora o
rack, se llenan en una forma de papeleria las discrepancias para volver a hacer
una segunda revision, ya que puede existir alguna equivocacion, ya sea en la re-
cepcion o en el departamento de ama de llaves (para una mayor amplitud del te-
ma, vea la seccion 8.21).

4.26 MANEJO DE GRUPOS

Como se estudid en la seccién 3.20, el departamento de ventas o reservaciones
enviara al jefe de recepcion, con mucha anticipacién, el memordndum o notifica-
cion de grupo, asi como la lista de personas.

En esta notificacion se debe incluir la siguiente informacion:

a) Nombre del grupo.
b) Fecha de llegada.
¢) Hora de llegada.
d) Fecha de salida.
e) Hora de salida.
) Numero de habitaciones reservadas.
g) Depésito entregado.
h) Persona responsable o conductor.
i) VIP's en el grupo.
J) Manejo del equipaje.
k) Manejo de propinas.
) Programacion en toda la estancia.
m) Eventos en el hotel.
n) Eventos fuera del hotel.
1) Manejo de cuentas.
0) Pago de las cuentas.
p) Indicaciones especiales (drea en el hotel donde solicitaron preferentemen-
te manta de bienvenida, etcétera).

Con base en esta informacion se procedera a hacer el prerregistro, el cual con-
siste en el llenado de las tarjetas de registro con la informacioén correspondiente;
asi, el huésped, al llegar, sélo registrara su firma o algun otro dato faltante.
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ndiendo de como se realice el manejo de las cuentas, se podrian solici-
tas de crédito para consumos extras, segun lo establece la notificacién
po. En caso de tener alguna cuenta maestra, se recomienda tener el regis-
firma del guia o conductor, para no cargar ningin consumo gque no esté au-
0 por la persona indicada.

un que existan variaciones en el nimero de habitaciones entre los dias
cia del grupo, por lo que se debe tener una memoria anexa a la cuenta
ra para justificar los cargos hechos por concepto de habitaciones. En grupos
ienciones muy numerosas los hoteles asignan a una persona como coordi-
| del grupo o LIASON entre los organizadores y la operacion del hotel.

la salida del grupo se deben revisar los siguientes aspectos:

r

go de cuentas.
rega de llaves.
sion de habitaciones (en algunos casos).

‘organizadores se les otorga un regalo sorpresa del hotel y se les invita a
el cuestionario de evaluacion de los servicios del hotel (cuestionario espe-
-- 1 grupos).

.1 GRUPOS INESPERADOS

1

1 algunos grupos, que llegan al hotel sin previa reservacion y que desafor-
amente realizan destrozos y danos en las habitaciones, asi como robos de
S y suministros.

1 estos casos se recomienda lo siguiente:

Registrar al guia del grupo.
Hacer la lista de personas que ocupan cada habitacion.
dir el pago por anticipado.
Pedir un depdésito adicional para robos y danos.
| Asignarles un drea del hotel (independiente del drea que ocupan otros
huéspedes).
- Entregarles una llave por habitacion.
| Acondicionar las habitaciones.
Ejemplo: en ocupacion cudadruple, conviene sacar de la habitacion toallas fa-
ciales, algunos suministros, directorios y otros materiales que pueden ser
robados.
colocan cuatro toallas de bano y cuatro jabones.
A la salida, revisar todas las habitaciones y pasillos donde estuvo el grupo,
- para detectar robos y danos.
) Revisar la entrega total de llaves.
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4.27 CONTROL DE LLAVES

Es conveniente que se tengan en la recepcion por lo menos dos copias de la llave
de cada habitacion, ya que en algunas ocasiones las dos personas hospedadas en
esa habitacion requieren tener llave. Al llegar una persona y solicitar la llave de
una habitacion, no se debe entregar a la ligera, sin antes preguntar el nombre pa-
ra verificar su registro. Si se sospecha por su apariencia que no es la persona re-
gistrada se le pueden solicitar algunos otros datos.

En caso de pérdida de llaves, la reposicion se solicitara por escrito al departa-
mento de mantenimiento.

Todo el personal que de alguna manera tiene contacto con el huésped a su sa-
lida (cajeros, botones y recepcionistas) debe solicitar la llave, ya que muchas per-
sonas se la llevan por descuido.

Es conveniente tener en la recepcion la llave maestra, la cual abre todas las ha-
bitaciones del hotel. Regularmente, se ocupa cuando los huéspedes han dejado su
llave dentro de la habitacion y se envia un botones a abrirla. También se puede uti-
lizar en casos de incendio u otros casos de emergencia. Cada vez que se preste a los
botones, se debe anotar en una libreta especial para el control de esta llave (nombre,
hora y uso). Por ningin motivo se debe prestar esta llave a los huéspedes.

4.28 EMERGENCIAS

Es muy importante que en el departamento de recepcién se encuentren los nom-
bres y los teléfonos de las personas e instituciones que pueden ayudar en casos
de emergencia, por ejemplo:

a) Policia.

b) Bomberos.

¢) Compania eléctrica.

d) Servicios de agua potable.

e) Cruz Roja.

) Meédico para huéspedes.

g) Abogado del hotel.

h) Ejecutivos del hotel.

i) Concesionarios en el hotel (agencia de viajes, tabaqueria, floreria, etc.).
J) Compania de cajas de sequridad del hotel,

Los recepcionistas deben conocer los procedimientos que deben seguirse al
presentarse algtin caso de emergencia. Estos procedimientos varian segun las po-
liticas de cada hotel.

4.29 USO DEL TELEFONO

El teléfono puede ser la mejor propaganda si se usa correctamente. Algunas per-
sonas que nunca antes se han hospedado en el hotel, y que por alguna razoén tie-



N que llamar a él, catalogaran la clase de servicio que ofrece el hotel con ba-
n el trato que reciben por teléfono.
e recomienda seguir las siguientes normas:

) Al contestar:
~ |Buenas tardes, recepcién a sus ordenes! Le atiende (Gabriela).

) Si se conoce el apellido de la persona, se debe utilizar.

Al dar tarifas, se deben mencionar los servicios que ofrece el hotel.

No aceptar érdenes dirigidas a uno o varios departamentos e indicar al
~ huésped en forma amable el nimero de extension para que llame €l mis-

g_rocurar atender dos o mas teléfonos a la vez.

uando se estd hablando y llega un huésped a la recepcion, voltear a verlo

y saludarlo, para terminar la conversacion telefénica lo mas rapido posible.

No colgar en forma ruidosa.

Cuando buscan a alguna persona, no llamarla mediante gritos.

Estar siempre preparado con lapiz y papel.

) Cuando se recibe una llamada, se debe asegurar que la persona haya logra-

do su objetivo.

) Tener a la mano un directorio de extensiones y teléfonos importantes para

~ dar una mejor informacion.

I) Dejar que la persona que llama cuelgue primero.

1) Hablar con voz agradable y entusiasta.

) Contestar lo mas rapido posible.

1) En caso de tomar recados, anotarlos de manera completa, anotando fecha

y hora.

p) No sorber bebidas, comer ni fumar.

p) Se debe estar siempre informado sobre quién es la persona o ejecutivo que
estd de guardia en el hotel.

- horarios y habitaciones para despertar, etc., se deben repetir los datos al
~ huésped antes de colgar para confirmarlos.

) Agradecer la llamada cuando se trate de solicitudes de habitaciones u otros
pedidos.

§) No llamar a los huéspedes en horas inoportunas, excepto cuando se trate
~ de llamadas urgentes.

Cuidar estos detalles contribuye a dar un mejor servicio en el hotel.

0 LOS PENDIENTES DEL TURNO

) ro del material que se utiliza en la recepcion esta el libro de pendientes, en
al, como su nombre lo dice, se anotan los pendientes que quedan de un tur-
4 otro; lo debe firmar la persona que entrega y la que recibe.



Algunos de los muchos puntos que se pueden anotar en él son:

a) Paquetes por recoger.

b) Telegramas por entregar.

¢) Folios pendientes.

d) Llegadas de atenciones especiales.

e) Mensajes.

J) Eventos por realizarse.

g) Avisos de juntas.

h) Memoranda por leer.

i) Habitaciones no shows, dia anterior.
(reservaciones sin depésito que no llegaron.)

El libro de pendientes es el vinculo de informacién mas importante entre los
empleados de recepcion.

4.31 TRABAJO NOCTURNO

Este trabajo es uno de los mds importantes dentro del hotel. Actualmente, se ha
simplificado, con la implementacién de las computadoras y la informacién que se
obtiene es de mucha importancia para mejorar los controles en el hotel.

Los aspectos que incluye este trabajo son:

a) Revision de tarjetas de registro.

b) Revision de correspondencia y recados.

¢) Revision de grupos y cuentas maestras.

d) Revision de aplicacion de depositos por reservaciones.

e) Cargo de rentas a habitaciones (a través de la computadora o0 manualmente).
) Recuento de habitaciones rentadas.

g) Elaboracion de informes (manualmente o a través de la computadora).

Listas de huéspedes.
Listas de entradas.
Listas de salidas.
Reservaciones que no llegaron.
Habitaciones en reparacion.
Habitaciones de cortesia.
Habitaciones uso de casa.
Segmento del mercado de las entradas del dia.
Cambios del dia.
. Salidas anticipadas.

SOP®NOU A UGN~

h) Informe de ocupacion de otros hoteles.
i) Resumen diario de ingresos en centros de consumo (por computadora 0 ma-
nualmente).



k) Revision de las extensiones de los teléfonos en habitaciones desocupadas pa-
~ ra que no tengan acceso al sistema LADA.
) Inventarios de llaves de habitaciones.

2 NORMAS DE SEGURIDAD EN EL AREA DE RECEPCION

do al aumento en la delincuencia en muchos paises, es muy necesaria la im-
cion de medidas para proteger la seguridad de los huéspedes en el ho-
\ continuacion se presentan algunas de estar normas:

@) Al entregar la llave de una habitacién se debe verificar el apellido del hués-
- ped (en algunos casos hay que pedir identificacion).

b) No dar informacion confidencial acerca de los huéspedes. Se considera in-
- formacién confidencial:

Numero de cuarto.

Nuamero de personas en el cuarto.
Nombres de los acompanantes.
Domicilio del huésped.

Fecha de salida.

Tipo de auto del huésped.

Quién paga la cuenta.

Actividades del huésped en el hotel.

¢) No anunciar en voz alta los apellidos y nimeros de cuarto de los huéspe-

~ des (“acompanie al senor Gascén al cuarto 1206").

d) No colocar recados escritos fuera de los cuartos de los huéspedes.

) Los bell boys deben verificar la cantidad de piezas en el equipaje del hués-
- ped desde la llegada al hotel.

) Vigilar y realizar el conteo del equipaje a la llegada de grupos (verificar la

cantidad con el conductor del grupo).

g) Reportar personas en actitud sospechosa en el hotel.

h) Cuidar pertenencias de huéspedes al momento en gue se estan registran-

do (maletines, portafolios, computadoras portétiles, videocdmaras, etc.).

Las telefonistas no deben pasar llamadas que llegan del exterior a los cuar-

tos sin verificar el apellido. (Existe cierto tipo de personas o delincuentes

que llaman a los cuartos para molestar a los huéspedes, o prostitutas que

- ofrecen sus servicios).

~ J) Control estricto de llaves maestras y llaves de cuartos.

k) No cambiar moneda nacional, moneda extranjera o cheques de viajero a

~ personas no registradas en el hotel.

- 1) No permitir la entrada a las habitaciones a ninguna persona sin la autori-

zacion del huésped (sin importar que sean familiares o amigos).

ol s e L
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m) Registrar a todas las personas hospedadas en cada una de las habitaciones.

n) No hacer cambios de equipaje y pertenencias de un cuarto a otro sin la pre-
sencia del huésped.

n) Los empleados no deben comentar la vida privada de los huéspedes; se de-
be actuar con discrecion y profesionalismo.

Nota importante:

En caso de que acuda a recepcion alguna persona, que dice pertenecer a
alguna corporacion policiaca, a solicitar informacion confidencial de algun
huésped, se le llamard al gerente o ejecutivo de guardia, quienes, después
de solicitar las identificaciones respectivas y verificarlas, se les dara todo el
apoyo a las autoridades sin poner en peligro a otros huéspedes y cuidando
la imagen y prestigio del hotel.

Y

&
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o

R

Figura 4.9 Tarjetas de huespedes distinguidos con las gue se les otorgan tarifas espe-
ciales, puntos premio en estancias o servicios especiales.



- ESTUDIO DE UN CASO REAL
150 presente se presenté en un hotel de 5 estrellas en la ciudad de Guadalaja-

Existia con anterioridad una reservacion de un grupo para 40 habitaciones (15
1os sencillos y 23 cuartos dobles y 2 suites). A la llegada del grupo se presen-
)n los siguientes problemas:

|. Algunas personas no desean tener de companero de cuarto a x persona.
‘Algunas personas no desean estar acompanadas, quieren cuartos sencillos.
3. A algunas personas les prometieron habitaciones con vista a la alberca y ya
~ No se tienen cuartos en esa seccion.

4. Algunas personas no desean abrir su crédito en el hotel.

5. Unas personas no estdn en la lista previa enviada por la agencia de viajes.
6. Algunas personas no llegaron. ;Se cargara la renta?

7. Una persona con habitacion sencilla trae un acompanante no anotado en
'l la lista.

Que debimos hacer en cada caso?



CAPiTULO 5

CAJA DE RECEPCION

ODUCCION

gunos hoteles, el cajero de recepcién también realiza las funciones de recep-
mientras que en los grandes hoteles esta labor es efectuada por otra per-
trabaja en coordinacion con el recepcionista.

llevar el control de las cuentas de los huéspedes se pueden aplicar dife-

Como se estudit en la seccion anterior, se pueden tener varios organigra-
~ mas. La mayoria de los hoteles tiene el siguiente:

A) ( GEEN!EDMSIONCUARIOS'

JEFE DE RECEPCION

—

h

B)

~ AUDITOR DE INGRESOS

{E

Crmams )

( cajero oE recepcion )

ra 5.1 Organigramas A y B para el puesto de cajero de recepcion.
21



Nota importante

Aunque desde el punto de vista operativo el cajero de recepcion esta bajo
el control directo del departamento de contabilidad, el jefe de recepcion lo
supervisara en aspectos relacionados con la presentacion personal, la cor-
tesia y las actitudes en el trabajo.

5.2 PAPELERIA UTILIZADA

Entre los articulos de papeleria que se utilizan con mayor frecuencia podemos
mencionar:

a) Facturas
b) Sobre de concentracion
¢) Vale de caja
d) Recibo de pago anticipado
e) Ajuste
J) Cargo de misceldneos
g) Traspasos
h) Caja de seguridad
i) Informe de cajero
J) Pagarés para tarjetas de crédito
k) Sobres de despedida
[) Pases de salida
m) Cambio de dolares
n) Deposito de cajeros

5.3 ARTICULOS, APARATOS E INSTRUMENTOS

Es recomendable que el hotel cuente con:

a) Caja registradora

b) Computadora

¢) Cajon para guardar dinero

d) Llave de caja

¢) Llave maestra de las cajas de seguridad

J Llaves de las cajas de seguridad

g) Porta-cargos de huéspedes (PIT)

h) Mdquinas para tarjetas de crédito

i) Sello de llave entregada (para colocarse en pase de salida)
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Figura 5.2 Formas impresas para ser utilizadas por el cajero de recepcion.



5.4 PRIORIDAD EN EL PAGO

Como se estudié en el capitulo anterior en el momento en que el huésped llega al
hotel a registrarse, se le pregunta la forma en que liquidara su cuenta. Cuando el
huésped indica que puede realizar el pago de diversas maneras o con tarjetas de
crédito, el recepcionista debe sugerir la forma mas conveniente para el hotel.

A) PRIORIDADES EN LA ENTRADA: 1. Tarjeta de crédito internacional.
. Tarjeta de crédito nacional.

1
2
3. Efectivo.
1
2
3

B) PRIORIDADES EN LA SALIDA: . Sugerir el efectivo.
. Tarjeta de crédito internacional.

. Tarjeta de crédito nacional.
Nota importante

Los recepcionistas y cajeros deben tener informacién acerca de los limites
de piso de todos los tipos de tarjetas de crédito que recibe el hotel, para ele-
gir entre varias opciones aquélla que tenga un limite mayor.

5.5 MANEJO DE LAS TARJETAS DE CREDITO

En el mundo de la hoteleria se manejan las tarjetas de crédito de una manera di-
ferente en comparacién a como se realiza en los demas negocios.

Cuando el huésped llega al departamento de recepcion a registrarse, se le pi-
de su tarjeta de crédito para abrir el pagaré (voucher) de la tarjeta de crédito; esto
se hace por dos motivos: para garantizar el pago y para comodidad del huésped,
para que tenga su crédito abierto en todas las areas del hotel y pueda cargar a su
cuenta todos los consumos.

Durante la estancia del huésped, el pagaré queda abierto y a la salida se cie-
rra. De acuerdo con la politica de cada hotel, se pide al huésped que firme el pa-
garé en el momento de la entrada o bien hasta la salida. El procedimiento mas
comun en la mayoria de los hoteles consiste en solicitarle al huésped que firme el
pagaré en el momento de su llegada. A continuacion se detallan los procedimien-
tos que deben seguirse al recibir una tarjeta de crédito.

Entrada del huésped:

a) Observar la vigencia de la tarjeta.

b) Comparar los nombres de la tarjeta de crédito y los de la tarjeta de registro.

¢) Seleccionar el voucher y la maquina adecuados.

d) Magquinar la tarjeta y observar que los datos estén completos.

e) Solicitar la firma al cliente.

S Comparar la firma de la tarjeta (pues podria ser robada, estar cancelada,
etcétera).



le la estancia del huésped:

# Revisar diariamente el saldo de la cuenta del huésped (en algunos casos se
recomienda pedir una autorizacion por “x" cantidad).

la del huésped:

* Pedir nuevamente la tarjeta al huésped para hacer un nuevo voucher a tra-
- vés de la terminal punto de venta. Regresarle al huésped el voucher ante-
rior.

'En caso de no funcionar la terminal del punto de venta, se debe llamar te-
lefénicamente para solicitar la autorizacioén respectiva.

aciones importantes:

| Pedir identificacion en algunos casos.

) Observar en la tarjeta de crédito la antigiiedad del tarjetabiente (miembro

_desde...).

) ‘Observar el nimero de cédigo de las tarjetas American Express, ya que se
' requiere para pedir autorizaciones.

) Algunas tarjetas sélo son validas en determinados paises.

) La esposa del tarjetahabiente no puede firmar por el esposo ni viceversa.

) Es preciso tener especial cuidado con las tarjetas que carecen de la firma

- correspondiente.

) Hay que tener cuidado con las tarjetas de inversion o débito; en estos ca-

-sos se debe hacer el cargo por el importe total de las noches de estancia

~ desde la entrada y no se les debe abrir crédito a los huéspedes.

) Es preciso tener cuidado con las tarjetas de Puntos premia. En estos casos

- se hace el cargo como en el caso anterior.

i) Hay que evitar dar efectivo con cargo a tarjetas de crédito.

) Algunas tarjetas aceptan cargos atrasados.

) En caso de llamar al banco para pedir una autorizacion, el cliente no debe
~ marcar el nimero en el teléfono.

) Cuando se tienen terminales en el punto de venta y se imprime el voucher,

- se debe comparar la informacion de éste con la informacion en la tarjeta.

- (Nombre del cliente, nimero de la tarjeta).

m) Es preciso evitar aceptar pagarés de tarjetas de crédito que el huésped ya
- traiga “maquinados”; nosotros debemos ver la tarjeta y hacer el voucher

respectivo.

n) Comparar el nimero de la tarjeta de crédito impreso al frente y al reverso.

i) Tener mucho cuidado con las cuentas que tienen un comportamiento ex-
- trafo. (Se incrementan demasiado en corto periodo, hacen consumos

muy altos, propinas muy altas, llamadas de larga distancia muy costosas,
etcétera).



Figura 5.3 Formas utilizadas por el cajero: pase de salida, vale de caja y control de cam-

bio de délares.
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) Hay que tener cuidado cuando el cliente dice que tiene mucha prisa y pre-
- slona al cajero para evitar que éste solicite la autorizacion.

) Se recomienda no tener saldos altos en las cuentas de huéspedes que pa-
~gan con tarjetas. .

) En caso de que alguna tarjeta se utilice para pagar una gran cantidad de
- cuartos (por ejemplo de grupos), se recomienda llamar al banco respectivo
-y pedir una autorizacion por “x” cantidad desde el momento de la entrada

~ de ese grupo.

'MANEJO DE CHEQUES DE VIAJERO

€ e de viajero es un documento que el huésped del hotel compra en su lu-
e origen y que puede ser usado para el pago de servicios, compra de objetos
plemente, puede cambiarse por efectivo.

heque de viajero proporciona la comodidad de no tener que viajar con

os de los puntos mds importantes que deben considerarse acerca de es-
e documentos son:

) No tienen vencimiento.

3) Se firman por primera vez al comprarlos.

) Se firman por segunda vez en presencia del cajero, en el momento de pa-
- gar.

) El cajero tiene que observar y comparar que la segunda firma sea igual a
~ la primera.

2) Si el cajero duda al comparar, debe solicitar al cliente una tercera firma.

) Hay que evitar que el cliente firme con plumones.

) Evitar admitir los cheques si presentan borrones o alteraciones.

h) Tomar en consideracion que los cheques de viajero pueden emitirse en di-
~ ferentes monedas.

- conducir) y anotar los datos al reverso, incluyendo el numero de habita-

~ cion).

) Hay que tener especial cuidado cuando el huésped desea cambiar grandes

- cantidades por efectivo.

R) Algunos hoteles tienen como politica cambiar cheques de viajero sélo a los

- huéspedes o clientes del restaurante.

D Si se tiene alguna duda, es preciso llamar a la oficina o al banco que los ex-

- pide.

m) Los cheques de viajero nacionales mds conocidos son Chequematico y Ser-
~ fin, y los internacionales son American Express, Visa, Citicorp, Mastercard

» Y Bank of America.



5.7 CHEQUES Y GIROS
5.7.1 CHEQUES

Generalmente, en la mayoria de los hoteles no se aceptan cheques; sol
pueden ser aceptados con la autorizacion de los ejecutivos que el hotel d
‘'signe. Estos firmaran el cheque en caso de autorizarlo.

También se pueden hacer excepciones tratdndose de cheques para deo-
posito de reservaciones, en los que existe un plazo suficiente para saber |
el cheque tuvo fondos.

Muchos hoteles le otorgan crédito abierto a algunas empresas y com:
panias, las cuales pueden pagar con cheque.

El departamento de contabilidad notificara a recepcion y a caja los
nombres de companias que pueden pagar con cheque.

El cajero también debe pedir autorizacion, sin importar que el cheque
sea de alguna compania que tenga crédito abierto en el hotel.

5.7.2 Giros

Es una politica de la mayoria de los hoteles no recibir este tipo de docu:
mentos. Tratdndose de giros postales o telegraficos, se le debe indicar al
huésped de una manera amable que acuda a la oficina de correos o de te-
légrafos respectiva a cambiar el giro.

5.8 CUPONES

Existen contratos o convenios realizados entre el hotel y algunas agencias de via-
jes para que el huésped pague en el hotel mediante cupones que le entrega la
agencia de viajes. Con ellos, el huésped paga un determinado grupo de servicios
(algunas veces el cupon solo incluye el hospedaje). Posteriormente, le cobrara es-
tos cupones a la agencia de viajes.

El cajero debe tener una lista de las agencias de viajes cuyos cupones podra
aceptar el hotel: El cajero también debe revisar que la tarifa aplicada sea la correc-
ta. Es conveniente que estos cupones se le soliciten al huésped desde el momen-
to de su entrada al hotel.

5.9 AJUSTES EN LAS CUENTAS DE LOS HUESPEDES

Cuando se le realizo un cargo de manera indebida a un huésped (restaurante, lar-
ga distancia, servi-bar, etc.), se debe hacer el ajuste a la cuenta del mismo, esto
es, quitar de la cuenta el cargo hecho por error. Antes de realizar el ajuste en la
computadora o sistema de caja respectivo, se debe llenar la forma de papeleria es-
pecial para estos casos.

Este formato debe tener un espacio destinado a explicar la razon del ajuste y
debe ser firmado por tres personas: el huésped, el cajero y la persona que autorizo
el ajuste (jefe de cajeros, gte. div. de habitaciones, ejecutivo de guardia, etcétera).
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5.10 CUENTAS POR COBRAR

Como su nombre lo indica, este concepto se refiere a las cuentas que no son pa-
gadas a la salida del huésped, sino que se envian para su cobro posterior, a un de-
terminado lugar.

El cajero no puede aceptar este tipo de cuentas, a menos que cuente con i
autorizacion escrita respectiva de los ejecutivos que la politica del hotel designe
para estos casos. ,

En el caso de algunos grupos el cajero tendra la informacion en el instructivo
del grupo, en el cual debera apoyarse.

La mayoria de estas cuentas por cobrar estan apoyadas por una carta envia-
da por la empresa y autorizada previamente por el departamento de contabilidad.

El cajero debe observar los tipos de consumos que pagard la empresa y los
que pagara el cliente. Por ejemplo:

* Empresa: Hospedaje y alimentos.
* Huésped: Bebidas, llamadas de larga distancia, lavanderia, etcétera.

El envio de cuentas por cobrar no autorizadas quedara bajo la responsabilidad
del cajero.

5.11 CUENTAS MAESTRAS

Para ejemplificar este concepto presentaremos un caso:

Al hotel llegara el grupo X, que consta de 60 personas las cuales se hospeda-
rdn durante tres noches. El manejo de las cuentas se realizara de la siguiente ma-
nera:

* Se abrira una cuenta maestra, la cual serd pagada por la compania o agen-
cia responsable del grupo y a la cual se cargardn los siguientes conceptos:

a) Renta de habitaciones

b) Coctel de apertura de la convencién
¢) Renta de salones

d) Desayunos

€) Recesos en los eventos, y

J) Cena de clausura

* Todos los cargos a esta cuenta deben ser autorizados por los ejecutivos facul-
tados para hacerlo.

® Se abrirdn cuentas a cada uno de los participantes de la convencion cuen-
tas de extras, a las cuales se cargaran los consumos que realice cada perso-
na de manera individual (alimentos, bebidas, lavanderia, tintoreria,
llamadas de larga distancia, etcétera).

Es muy comun que existan variaciones de la cantidad de las habitaciones cu-
ya renta se carga a la cuenta maestra durante los dias de estancia.
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Efemplo:
IR
3 de mayo — 40 dobles — 15 sencillas — 5 suites

4 de mayo — 38 dobles — 19 sencillas — 6 suites
5 de mayo — 39 dobles — 17 sencillas — 7 suites

5 debe tener una Memoria cada dia, para poder explicar los diferentes car-
gue se realicen en cada dia de la semana.

cuenta maestra debe pagarse a la salida del grupo o enviarse para su cobro,
do a como se indique en la notificacién del grupo.

2 MANEJO DEL FONDO DE CAJA

iendo de sus politicas, cada hotel establecera las normas para el buen uso
)ndo de caja. Entre los aspectos mds importantes que se deben considerar es-

1) vDeberé ser recibido y entregado por cada cajero al inicio y al final del turno.

b) Se prohibe la inclusion de vales de caja no autorizados.

5) Todo vale debe tener un caracter temporal, cuyo periodo no sea mayor a
un dia, ya que de otra manera se ird en el sobre de concentracion.

d) El fondo no estara integrado por grandes cantidades, para que en caso de

un asalto, el robo no sea cuantioso.

. En caso de entrar a la caja grandes cantidades por concepto de depdsitos

de los huéspedes, se deben colocar en la caja fuerte o en caja de seguridad

respectiva.

J) En los hoteles situados en la frontera es conveniente tener dos fondos; uno

~ de moneda nacional y otro en délares, ya que algunos turistas pagan en dé-

lares y quieren su cambio en este tipo de moneda.

' El cajero debe tener una lista con los nombres de las personas que pueden

autorizar los vales de caja.

RECIBOS DE PAGO ANTICIPADO

muy conveniente que cada vez que se reciba un pago de algun cliente se ex-
inda un recibo, sin importar si éste se realiza como pago total o como abono a
cuenta.

El huésped recibe el original del recibo y el cajero conserva una copia, para
psteriormente abonar la cantidad a la cuenta del huésped.

Cuando en el momento de la entrada del huésped, éste decide pagar por an-
gipado la noche y no desea dejar una cantidad adicional para consumos extras,
| cajero entregara este recibo, indicando al huésped que no tiene cuenta abierta,
or lo que debera pagar al recibir cualquier otro servicio que genere un cargo (ver
gura 5.5).



merican RECIBO PROVISIONAL DE PAGO ANTICIPADO
()™ Resort (Advance Paying Guest's Receipt)
YT No. 6128
NOMBRE CUARTO ________ CANTIDAD
(Name) (Room) (Amount)
FECHA FOLIO# ____ FIAMA DEL
(Date) (Bill) CAJERO

Estimado Huésped: Considerando que Ud. se encuentra registrado como huésped de pago anticipado,
no tenemos "Cuenta abierta®, por lo tanto debemos cobrar inmediatamente cuél cargo hecho por Ud.
(Agradecemos que no se moleste en caso de que se le requiera el pago en efectivo de cuentas en el
Restaurant, Bar y Lavanderia o la solicitud de un depdsito en caso de solicitar alguna llamada telefénica

de Larga Distancia.
LA HABITACION VENCE A LA 1:00 PM.
Si Ud, desea permanecer mas dias (nosotros deseamos que asl sea) es importante que nos lo notifique
lo més pronto posible. Gracias.
NOTICE

Dear Guest: Since you have registered as an Advance Paying Guest, no account has been opened for
you. We must, therefore, collect inmediately for any charges you may incur. Please do not offended when
we call upon you to collect for a telephone call, restaurant check, laundry, etc.

WHEN CHECKING OUT PLEASE NOTIFY FRONT OFFICE CASHIER-CHECK OUT TIME 1 PM.
Should you decide to stay longer (and we hope you do) it is important that you notify us soon as possible.
Thank you.

The Management

\\

Figura 5.5 Recibo de pago anticipado con aviso al huésped que no tiene crédito en el
hotel.

5.14 CAMBIOS DE HABITACION

Cuando el recepcionista hace un cambio de habitacién, debe avisar al cajero de
inmediato. Este se encargard de hacer los cambios y las modificaciones pertinen-

tes en la cuenta del huésped:

* Cambiar los cargos al nuevo lugar respectivo (comprobantes).

* Modificar el nimero en los comprobantes (circular el nimero anterior y es-

cribir el nuevo en ellos).

¢ Avisar al departamento encargado del servi-bar para que detecte los cargos

pendientes.

* Avisar al departamento de teléfonos para ver la posibilidad de que la exten-

sion de la habitacion desocupada tenga acceso directo a llamadas LADA.

* En caso de que el huésped tenga una caja de seguridad, es preciso hacer

las modificaciones respectivas.

¢ Existen algunas otras modificaciones dependiendo de la naturaleza del sis-

tema de control de cuentas (si es computarizado o manual).



EPCION

S0 de que algun ejecutivo del hotel solicite los comprobantes, facturas, paga-
| tarjetas, etc., se debe anotar en el libro de pendientes (bitacora) del cajero
' el nombre de la persona para que firme de recibido.

jero tiene una gran responsabilidad, pues tiene bajo su custodia docu-
)s de gran importancia para lograr un control adecuado de las cuentas. Ca-
debe establecer los puestos ejecutivos a los cuales los cajeros podran
los comprobantes u otro tipo de documentos.

A
 CARGOS A LAS CUENTAS DE HUESPEDES

os hoteles, el cajero se encarga de cargar a las cuentas de huéspedes to-
consumos que realicen. Cualquier cargo a la cuenta deberd estar funda-
en algun comprobante firmado por el huésped (aunque existen algunos
éfonos y servibar que no llevan la firma del huésped).

ajero, antes de hacer el cargo, debe verificar cuatro aspectos:

Que el huésped tenga crédito.
b) Que el cargo no sélo tenga el nimero de habitacién sino también el nom-
_bre del mismo,

~ cidan.

do los cajeros del restaurante o del bar realizan los cargos directamente
s de su terminal de computadora, el cajero también debe comparar las fir-
al recibir los comprobantes respectivos. En caso de no coincidir las firmas, se
en regresar al departamento que los envié.

7 TRASPASOS

e término se refiere al hecho de quitar un cargo que se hizo a una cuenta y car-
o a otra. En términos contables esto implica: hacer un abono a una cuenta X
| cargo a una cuenta Y. Por ejemplo: en un congreso, uno de los invitados tenia
cuenta abierta. Al salir, el guia u organizador solicita que el saldo de esa cuen-
a traspasado a la Cuenta Maestra, para lo cual se requiere la autorizacién fir-
ida del organizador de la convencion y el visto bueno del jefe de cajeros, el
rente de la division de habitaciones o el ejecutivo de guardia respectivo.
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5.18 LA SALIDA DEL HUESPED

En el momento de su salida, el huésped debe acudir a la caja en recepcion. El ca-
jero debe seguir los siguientes pasos:

a) Solicitar al huésped la llave de la habitacion.

b) Pedir al huésped amablemente los objetos que le presto el hotel. (Llave de
caja de seguridad, control remoto de TV, plancha, toallas de alberca, articu-
los deportivos, etcétera).

¢) Cargos pendientes del dia (en algunos casos se tuvo algun cargo de desa-
yuno y éste aun no se ha cargado a la cuenta). ‘

d) En caso de que la habitacion tenga servibar, se envia a una persona a rea-
lizar el inventario respectivo.

e) Imprimir un estado de cuenta y pedir amablemente su revision por parte
del cliente.

J) Pedir la tarjeta de crédito al huésped y cobrar, regresar el voucher anterior
al cliente (vea la seccién 5.5).

En caso de haber pagado en efectivo y tener que hacer alguna devolucion
(paid out), se debe solicitar al cliente la firma de recibido por la cantidad
que aparece en la forma impresa respectiva.

g) Preguntar al huésped a nombre de quién se realizara la factura (pedir la in-
formacion respectiva, RFC, direccion, etcétera).

h) Invitar al huésped a llenar la forma impresa de evaluacién del servicio del
hotel.

i) Entregar al huésped la factura con los comprobantes respectivos en un so-
bre especial, en el cual deben estar anotados los teléfonos del hotel para fu-
turas reservaciones. En algunos hoteles se le entrega al huésped el “pase
de salida” para que éste lo entregue al bell boy al salir.

J) Despedir al cliente amablemente; por ejemplo, diciéndole: “Muchas gra-
cias, sefor Baez, que tenga un feliz viaje. jEsperamos que regrese pronto!

Nota:

Si el cajero se entera de que el huésped ird a alguna ciudad en la cual ten-
ga sucursales la cadena de nuestro hotel, se le debe informar v se le indi-
ca que se le puede hacer la reservacion en ese mismo momer:-

5.19 SALIDAS TARDE

Como ya se estudio anteriormente (2n la seccion 4.20) si el huésped sale desg 23

-2

de la hora de salida, el cajero procedera a cargar en su cuenta la cantidad resg=--
tiva. Existen algunos huéspedes a los que, por algin motivo, no se les harz es:=
cargo; en estos casos, el cajero debe solicitar al jefe de recepcion, al gerente d= =
division de habitaciones o al ejecutivo de guardia la autorizacion respectiva /.r-
mada).




fodas las facturas deben ser marcadas con la hora de salida. En algunas oca-
, la misma computadora imprime la hora de salida; en otras, €l cajero dis-

ipia del hotel) la fecha y hora de salida. Cualquier salida tarde no cobrada que-
ajo la responsabilidad del cajero.

) REVISION DIARIA DEL CREDITO

0§ los dias, durante el turno vespertino (entre las 3:00 y las 6:00 p.m.), se de-
n revisar todos los estados de cuenta de los huéspedes registrados en el hotel.
nte esta revision se deben detectar los siguientes aspectos:

) Cuentas de los huéspedes que al llegar dejaron un depdsito y éste ya se
- agoto con los cargos respectivos (en estos casos se debe solicitar un nuevo
- depdésito al huésped).

b) Cuentas con saldos de cero, cuyos huéspedes ya salieron del hotel sin ha-
" ber pasado por la caja.

" Limites de piso de las tarjetas de crédito de los huéspedes en transito.
\Vouchers de tarjetas de crédito para verificar si fueron revisados con los bo-
- letines en el momento de la entrada del cliente.

) Saldos altos.

“Aplicacion correcta de tarifas.

Descuentos y cortesias autorizados.

) Saldos a favor de clientes que ya salieron y no pasaron por la caja.
‘Aplicacion correcta de los depositos enviados antes de la llegada del cliente.
J) Aplicacion de medias rentas a los clientes que salen tarde.

k) Revision de cupones (compararlos con la tarifa aplicada y la tarifa acorda-
- da con la agencia de viajes).

) Control de los cupones entregados a los huéspedes en los planes que inclu-
~ yen alimentos.

m) Revision de las cuentas maestras.

| i)) Habitaciones con noches de cortesia debido al tipo de promocién del hotel
(tres noches de estancia, una gratis extra; cinco noches de estancia, dos no-
ches gratis extras, etcétera).

~ Notas importantes

a) La persona encargada de esta revision podra realizar las correcciones pa-
ra evitar los ajustes necesarios en €l momento de la salida del cliente.

b) La persona que realice esta revision debe tener una libreta para notificar
al gerente nocturno los avisos importantes respecto de cargos en deter-
minadas cuentas.

¢) Cuando se hospedan en el hotel huéspedes de habla inglesa, se reco-
mienda que la persona que haga estas revisiones hable inglés, ya que
continuamente se debe estar hablando con los huéspedes para entregar-
les depésitos, tarjetas, cupones, hacer aclaraciones de tarifas, etcétera.



d) Se recomienda asignar esta responsabilidad al gerente de la division de
habitaciones (esta persona podra delegar la responsabilidad en algun su-
balterno, como por ejemplo el jefe de recepcion; sin embargo, la respon:
sabilidad ante la gerencia sera suya).

e) En algunos hoteles, esta responsabilidad la tiene el jefe de cajeros de re-
cepcion. Todo depende del tipo de organizacion de cada hotel.

5.21 EFECTIVO A HUESPEDES

En la mayoria de los hoteles existe la politica de no entregar dinero en efectivo a
los huéspedes, con cargo a su cuenta. S6lo se haran algunas excepciones, tratdn-
dose de personas importantes o en casos de verdadera urgencia. El cajero llenard
la forma de Efectivo a huéspedes y solicitara la autorizacion respectiva al ejecutivo
de guardia.

5.22 INFORME DE CAJA

Al término de cada turno, se debe elaborar el informe de caja de turno. Actual-
mente, con el empleo de las computadoras, este trabajo es mas sencillo, ya que el
programa que utiliza la mayoria de ellas ya tiene contemplada la elaboracion de
este informe.

En caso de no tener computadora, este informe se puede realizar con la ma-
quina registradora o, en los hoteles pequenos, incluso de manera manual.

En este informe se deben detallar los siguientes aspectos:

a) Pagos recibidos (efectivos, tarjetas, etc.).
b) Devoluciones.

¢) Cuentas por cobrar.

d) Ajustes.

e) Misceldneos.

Se debe anexar a este informe el sobre de concentracion que contenga: efec-
tivo recibido, cheques de viajero, pagarés de tarjetas de crédito.

5.23 SOBRANTES Y FALTANTES

Si al realizar el corte de caja se tiene un sobrante o un faltante, se debe reportar
de inmediato en ese mismo turno. Existen algunos cajeros que dejan vales o so-
brantes para el siguiente turno, lo cual es incorrecto.
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5.6 Reporte diario del cajero de recepcion (sistema manual).
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55’5"
A Resort
ook ok K

TVor Cuarto

l Room
Fecha
Date

solbi de AMERICAN RESORT CANCUN, —___ Toallas

nismas que devolveré antes de las 18:00 hrs.
IE LO CONTRARIO AUTORIZO QUE ME SEAN CARGADOS $ PESOS POR CADA UNA.)
d from AMERICAN RESORT CANCUN, —________Towels

| will return before 8:00 p.m.
O RETURNED, I WILL BE CHARGED § PESOS FOR EACH ONE)

Firma / Signature

ra 5.8 Recibo por toallas de alberca.

4 MANEJO DE LAS CAJAS DE SEGURIDAD

dos los hoteles existe el reglamento de hospedaje y en uno de sus articulos
ndica con claridad que el hotel no se hace responsable por joyas, valores y
vo que no sean depositados en la caja de seguridad.
a reforzar esta informacion a los huéspedes, se transcribe este articulo en
arjeta de registro y se pueden colocar avisos en todas las habitaciones, por
mplo: “Cajas de seguridad en recepcion para guardar sus valores” y repetir el
mo articulo incluido en el reglamento.
En la mayoria de los hoteles, el cajero de recepcion llevara el control de estas
ya que todos los huéspedes pasardn a la caja de recepcién antes de su salida.
seneralmente existen cuatro sistemas para guardar los valores de los huéspedes:

'® Sistema de sobre y una caja fuerte.

~® (Cajas de seguridad con cerradura doble.

~ ® Caja de seguridad individual para cada habitacion, con cerradura movil.
' Caja de seguridad individual para cada habitacién, con clave electrénica.

‘A continuacion, se hablara de estos cuatro sistemas:

- 1. Sistema de sobres. Este sistema es primitivo y sumamente peligroso. Con-
siste en tener sobres numerados con un comprobante anexo al sobre (el
y numero de comprobante y el numero del sobre deben ser iguales).




e

El huésped deposita su dinero en el sobre y éste se cierra en su presen:
cia; posteriormente se le entrega el comprobante para que lo reclame
cuando lo requiera. El huésped debe firmar el sobre y al entregar el com:
probante también lo firmara en presencia del cajero, el cual comparara el
numero y las firmas antes de entregar el sobre.

Estos sobres se depositan en una caja fuerte. El gran riesgo que se corre
es que puedan robar los sobres de la caja fuerte, ya que una persona que co«
noce la combinacion de la misma los puede sacar (se recomienda que se re«
ciban las 24 horas pero que solo se entreguen en horarios de oficina).

. Cajas de seguridad con cerradura doble. Este sistema es el mas comuin
actualmente. El huésped llena una solicitud y registra su firma. Cada vez
que abra la caja, el huésped debe volver a firmar la solicitud y el cajero de-
be comparar las firmas.

Las cajas se encuentran cerca de la caja de recepcion y se abren con la
llave del huésped y la llave maestra de las cajas de seguridad (se introdu-
cen conjuntamente).

Solo se debe abrir la caja a la persona que tiene la firma registrada. Si
se tiene alguna duda, es preciso solicitar una identificacion.

A los huéspedes que no tienen crédito en el hotel se les pide que ha-
gan un depdsito por concepto de su llave de la caja de seguridad.

En la solicitud se debe senalar con claridad la cantidad a pagar en ca-
so de extravio (ver posteriormente la forma de control).

. Caja de seguridad en cada habitacién, con cerradura mévil. Dentro del
cléset de cada cuarto existen estas cajas de seguridad. El huésped debe so-
licitar la cerradura y la llave al cajero, para lo cual se debe llenar una soli-
citud (la cual aparece mas adelante). En caso de extravio, el huésped debe
pagar cierta cantidad previamente aceptada en la solicitud. Los huéspedes
que no tienen crédito deben dejar un depdsito para que les sea entregadas
la llave y la cerradura.

. Caja de seguridad individual para cada habitacion, con cerradura elec-
tronica. El huésped puede seleccionar la clave numérica y abrirla con ésta
todas las veces que sea necesario.

Se debe indicar al huésped que debe marcar la clave correctamente ya
que algunas de ellas estan programadas para blogquearse cuando se marcan
numeros diferentes del programado. Este bloqueo puede durar un largo tiem-
po como una medida de seguridad. En algunas ocasiones, el huésped tiene
que abandonar el hotel para tomar un avion, tren o autobus y no puede es-
perar que se desbloquee la caja de seguridad para recuperar su dinero.

Existen claves para desbloquear las cajas en casos de emergencia.




5 ARQUEOS

eo consiste en una auditoria de las operaciones y del fondo de caja del ca-
recepcion. Siempre debe hacerse de una manera inesperada para auditar
vimientos de cuentas incorrectas y el mal manejo del fondo de caja y de
\eda extranjera,

 caso de detectar irregularidades debe levantarse el reporte respectivo, el

s cajeros son victimas de los timadores, los cuales tienen una gran habili-
nanual para enganar al cajero y robarle ciertas cantidades de dinero median-
liferentes métodos.

A continuacién se mencionan algunas de las mas utilizadas, las cuales debe
ectar el cajero de inmediato.

@) Pagar contando el dinero en voz alta y sacar un billete de abajo del grupo

~ de billetes (el cajero debe volver a contar los billetes).

b) El huésped dice que entregd un billete de $100.00 y el cajero dice que era
~ de $50.00 (el cajero no debe guardar el billete de inmediato, sino tenerlo a

~ la vista mientras realiza la transaccion).

¢) El huésped paga con billetes agrupados en una fajilla y lleva un billete do-

~ blado para contarlo doblemente (se debe desbaratar la fajilla y contar los

billetes uno por uno).

Se le entrega al huésped cierta cantidad y se le dan los billetes juntos. Este

saca rapidamente un billete y dice que le falta dinero (al dar el dinero al

huésped, debe contarse frente a él).

El huésped hace cambios simulténeos de varios billetes de $50.00,

$100.00 y $200.00 para confundir al cajero (los movimientos de cambio de

moneda deben realizarse de uno en uno).

El dinero siempre se debe contar y los movimientos con éste deben realizar-
‘pausadamente. El cajero no debe dejarse impresionar por cierto tipo de hués-
des, que antes de realizar un movimiento con dinero, ya solicitaron otra
gracion u otro cambio.

ASALTOS

alquier cajero, por el hecho de manejar dinero, puede ser victima de un asalto.
pntinuacion se presentan algunas recomendaciones que puedan evitar un asal-
0 salvar una vida.



[ Nombre del huésped:
Direccion:

merican :
Resort  [Cidad: Fecha de entrada:
srhcileig) Estado: Fecha de salida:
Habitacién No. Fecha de asignacion | Caja No.

CAJAS DE SEGURIDAD

CONVENIO DEL USO GRATUITO DE CAJA DE SEGURIDAD

1. El uso de la caja de Seguridad que ampara este documento, se encuentra sujeto a los términos del presente
convenio, por bphmqmbmﬁommvﬂu&hmmdm

zamaumwwmm para los huéspedes registrados en el Hotel, como
un servicio de

S.EmmmmMMdmmbmcﬁaw"mmnm

guardados en la misma, gue aquella que se consigna en este documento.

4, En el caso de que el huésped titular de la caja de seguridad, cuyo uso ampara este documento, autorice
expresamente a otra u olras personas para tener acceso individual a dicha caja de seguridad, el control y manejo
de la misma correrd a cargo del titular, Wﬂwumwhﬂhmm

5. memmdmﬁdmm sea cargada a su cuenta la cantidad de

como depdsito por la llave de la caja de seguridad, cargo que le serd acreditado al cierre de su

1 citada llave,
6. Al momento de suscribir este convenio, le serd entregada al huésped la llave de la caja de seguridad, siendo este
Ultimo

expresamente el huésped para
mmaum&umummmwdmmmwhmwmmr
Wmammmauammmmmm
caso de faltantes.
7. EWWMMWMlhthmﬁmmy
llave corraspondiente.

8. ammuwmmmawmmumawauum
mwmmmuhomﬂmhm

9. WMMwuwauq‘ymmmmamwwu
Hotel. Las llaves no entregadas serdn consideradas como perdidas.

10. La caja seré considerada abandonada si la llave no es entregada en el momento de registrar la salida del Hotel o
dumd.bomo(mdlum-mddwuom.mmmumpubdod
Hotel sea notificado por escrito que la llave ha sido extraviada,

11. Si la caja es abandonada, se procederd a enviar por correo certificado una comunicacién al huésped a la
direcoién con la cual se registrd, en donde se le solicite presentarse a recoger sus bienes. Si en un término
méximo de diez (10) dias esto no ocurriera, se procedera a la apertura de la caja en presencia de un notario o

12.5m~mwmumas mmmlomqmmm
seguridad, Gnicamente
Wmaumywaummmm

FIRMA DEL HUESPED FIRMA DEL CAJERO
FIRMA(S) DE LA(S) PERSONA(S) AUTORIZADA(S) A TENER ACCESO A LA CAJA DEL HUESPED

FIRMA DE AUTORIZACION DEL HUESPED

812-CR-01

Figura 5.9 Contrato para caja de seguridad de doble cerradura.
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Vs American
/ Resort
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BT HOTELES AMERICAN RESORT
2| Campean HOTELS & RESORTS

REGISTRO DE ACCESO A LA CAJA DE SEGURIDAD
FIRMA FECHA HORA CAJERO

nte la presente hago entrega de la llave de lacajade seguridad No. __ y certifico que todos los
‘depositados han sido retirados, obran en mi poder, y que el depdsito entregado por la llave de la Caja de Seguridad
por lo que libero de toda responsabilidad al Hotel American Resort,

FIRMA DEL HUESPED CAJERO

fa 5.10 Contrato para caja de seguridad de doble cerradura.
[
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A LOCKER DE CUARTO
*okokok ok
NOMBRE DEL HUESPED FECHA
No. DE CHAPA No. DE CUARTO
DIRECCION PERMANENTE FECHA DE SALIDA 012345
EXPEDIDO POR
Las llaves y chapas de los lockers de cuartos estan disponibles las 24 horas del dia, jy podré solicitarias! en las cajas de recepcidn.
Cada una de ostd con un locker. Estos lockers se abren con una llave de combinacién dnica.
El uso de es10s lockers de cuartos, estd sujelo a los reglamentos descritos abajo:
1. Una vez entregada la llave de la chapa, quedard en dia de!
2 amuwmummhmmmumuumumum
3. Eluso del locker del cuano es
4, Nodd.wahm”umummmm
5, El Hotel proporciona tanto la chapa como la llave Unica de la chapa.
6. Tanto la chapa como la llave deberdn ser regresadas al cajero en tumo el dia de su salida.
7. Un cargo por la cantidad de $ serd aplicado a la cuenta del hudsped. Cuando ambas plezas sean regresadas en buenas
condiciones, ol cajero entregard al huésped un acuse de recibo para que ef cargo de depésito le sea cancelado al pagar su cuenta.
8. En caso de extravio o deterioro de la llave, el huésped debard avisar inmadiatamante al cajero en lumo.
9. La pérdida o delenoro de ia llave implica ol reemplazo de chapa, 8n cuyo caso el depdsito al que se refiere ol punto No. 7 amba serd considerado co-
MO UN CAro pOr repasicion en la cuenta del hudsped.
10. El Hotel recomienda al hudsped se asegure que todos sus valores son idos del locker &l El Hotel no se hace responsable por articulos
olvidados.
11, -Wuwmwummnmwdwawmum
12, El lockar 85 proporci para del y &l Hotel no asume responsabilidad alguna an relacién a este servicio,
13, wmomumwvaWydemHWwa serd i
ante fa jurisprudencia de las Cortes de México y las Leyes de los Estados Unidos Mexicancs.
FIRMA DEL HUESPED FIRMA DEL EMPLEADO(A)
-
merican
{ﬁhl! Resort IN ROOM LOCKER
ok ok ok ok
GUEST NAME: DATE:
LOCK NUMBER: ROOM NUMBER:
HOME ADDRESS: DEPARTURE DATE: 155390
ISSUED BY:
Individual Salety Deposit Boxes s available on a 24 hour basis, these boxes are located in the main lobby with the cashiers,
Each of our gues! rooms Is equipped with 8 lock-box. These lock boxes are opened with & key that has a unique combination for each guest..
nwmwmmdmmmmum
3. The gomst & copae m::bun'::m the
3. The use of this locker is completaly the M#N e
4. There is no duplicate of the key wich will be hand delivered to the guest,
5. The both a lock, and
8. Mu“mmbmmhuﬂmmumu
7. Achargeof § uummwmmu-mnummwwmmm andit
wmmnmmwmmmwwnwmww the front desk cashier, who will cancel the de-
e. I the kay is lost, or demaged, the guest must notify inmediately 1o the cashier on duty.
muw::nmwmmanu , In wich case the deposit referred 10 in paragraph number 7 above, will be charge 10 the
's account nphnerm-l
10. Hotel recommends that wdumdlm-umtmh%whm 1the Hatel will not be hald responsible for any
ilems that are left behind.
11. The iock-box will be considered reieased II the key is not returned by the guest on departure dale,
12. The lock-bax is provided strictly as a conveniance 1o the guest and Holel assumes no responsabilit, in conection thanewith,
13. Any disputers wich may arise betwsen the and the Hotel regarding the lock-bax and/or its be ! y in the Cours of
Mexico by appllying the Law of the United of Mexico.
| understand the stipulacions indicated above, and have recaived the lock and key referred 10 herein.

Figura 5.11 Contrato para caja de seguridad con cerradura mévil en cada habitacion.
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i
ira 5.12 Cajas de seguridad en cada habitacion. Tipos A, B y C electrdnicas; tipo D
fidura fija, y tipo E cerradura movil.



a) Antes del asalto. No manejar fondos de caja altos; al recibir una cantid
alta, se debe depositar de inmediato en el lugar correspondiente.
Reportar a las personas extranas, los autos sospechosos, etcétera.

b) Durante el asalto. Conservar la calma, observar con detalle a los asaltan
tes (ropa, calzado, color, cabello, manera de hablar, etcétera).

¢) Después del asalto. No tocar nada, avisar de inmediato a la policia y a |
gerencia o ejecutivo de guardia.

* No intentar seguir a los asaltantes.
* Ofrecer su testimonio a la autoridad.
* Nunca dejar sin denuncia un acto delictivo.

5.28 BITACORA DEL CAJERO

La bitacora es el elemento de comunicacion mas importante entre los cajeros. [
ella, se pueden anotar gran cantidad de avisos y asuntos pendientes por resolver,
avisos de manejo de algunas cuentas, llaves bajo custodia, cuentas maestra
etcétera.

El cajero que sale debe llenar la bitdcora y firmara de recibido el cajero qu
recibe el turno.

5.29 DEPOSITO DE SOBRES DE CONCENTRACION

En la mayoria de los hoteles existen los llamados cajeros departamentales, los cua-
les laboran en algunos restaurantes y bares del hotel. Al terminar el turno, estos ca
jeros deben colocar en un sobre su reporte y los ingresos recibidos durante el turno.
Generalmente, estos sobres se depositan en una caja de seguridad especial coloca«
da junto a la caja de recepcion. Para evitar la pérdida de estos sobres, se requerird
llevar un control escrito del depésito; para ello algunos empleados deben firmar co-
mo testigos. Este control puede hacerse en una libreta a manera de bitacora.

En el momento de sacar estos sobres por la manana, lo deben hacer dos per-
sonas por lo menos. A continuacion se muestra la forma para realizar el control
del depdsito de estos sobres en la caja de seguridad o caja fuerte. i
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merican

DEPOSITOS DE CAJEROS (. s )
|

N e unrs . | cosmoswoon | MPORTEOEROSTADO | SElERIE,
J

TOTAL SOBRES ( )

NUMERO LETRA

REEMBOLSABLES R ( i )

PAOPINAS nhelial ( s )
FIRMA DEL CAJERO GRAL. ) ( rFmwaceLtesteo )

5.13 Formato para control del depésito de los sobres de concentracion de los
eros departamentales en la caja fuerte.



5.30 ESTUDIO DE UN CASO REAL

Este caso sucedio en un hotel de Puerto Vallarta, Jal., donde algunos hoteles ti
nen el sistema de cajas de seguridad de doble chapa.

Los ladrones se introdujeron a una habitacion a través del balcon de la habl
tacion donde la ventana corrediza no estaba cerrada. Los rateros encontraron |
llave de la caja de seguridad namero 31 y luego de robar valores en la habitaci
bajaron al lobby y solicitaron al cajero de recepcién que les abriera la caja de §
guridad, a lo cual éste acepto.

Después de robar los valores de la caja de seguridad se retiraron.

a) ¢Qué empleados tienen responsabilidad en el robo?

b) ¢Debe el hotel pagar al huésped todo lo robado?

¢) Algunos objetos que el huésped dice que le robaron no tienen factura.
d) ;Qué errores cometio el cajero?

e) ;Como se pudo haber evitado el robo?




CAPiTULO 6

DEPARTAMENTO DE
TELEFONOS

INTRODUCCION

ge que, en un hotel, la comunicacién es como la sangre que irriga un orga-
. Por ello, de la buena comunicacion que exista entre las personas que labo-
i un hotel dependera en buena medida el éxito de las funciones que se
npenen en el mismo. Considerando lo anterior, el departamento de teléfo-
vital importancia en el funcionamiento de un hotel.
las personas que nunca se han hospedado en el hotel y que por algun moti-
maron telefonicamente, catalogaran el servicio con base en el trato que reci-
‘parte de las operadoras de teléfonos. En resumen, este departamento €s
ds importantes en el hotel e influye notablemente en la opinion de los
xdes respecto del servicio que se brinda.

ORGANIGRAMA

del departamento de un hotel

( GERENTE GENERAL )

&
( Jere DETELEFONOS )
1

l TELEFONISTAS '

as que comunmente se utilizan en el departamento de teléfonos son:

1) Boleta para llamadas de larga distancia: es donde se anotan los datos que
: - proporciona la persona que solicita la(s) llamadaf(s).

”rCargos por largas distancias: es la forma donde se anota el importe que se
- va a cobrar por concepto de las largas distancias efectuadas, o por infor-
~ mes.

€) Forma de recado telefonico: es la que se utiliza para enviar los mensajes a
~ los huéspedes ylo ejecutivos del hotel.

d) Forma de llamadas para despertar: en ella se anota la hora y el numero de

habitacién que solicita el servicio de despertador.
119



HOTELERIA

e) Reporte diario de larga distancia: en esta forma se vacian en forma conc
trada todos los cargos por largas distancias efectuadas durante el dia.

/) Reporte de asistencia del personal: se utiliza para informar al departamen
de contabilidad y al de personal la asistencia diaria del personal (de acu
do con las paliticas establecidas en el hotel).

g) Reporte diario de llamadas oficiales: se anotan las llamadas hechas por ¢

cutivos del hotel y cuyo cargo se hara a ellos mismos.

6.4 MATERIALES DE TRABAJO

6.4.1 EL CONMUTADOR

Es una central telefonica a donde entran y salen las lineas telefénicas. Exi§
ten cuatro tipos basicos de conmutador:

* El conmutador manual (ya poco utilizado) requiere la intervencion de |
operadora para realizar cualquier comunicacion.

® El conmutador automdtico el mismo huésped puede llamar a otras ex;
tensiones o adquirir lineas externas, sin necesidad de llamar a la ope
radora (se le puede anadir a este conmutador un tasador de llamadas
de larga distancia, el cual mide el tiempo y calcula el costo de estas Ila:
madas). i

* En el caso del conmutador computarizado, el mismo huésped puede has
cer llamadas de larga distancia desde su habitacion, sin necesidad de
la intervencion de la operadora.

Algunos conmutadores computarizados también llevan el control
de las llamadas locales realizadas desde cada teléfono.

* Los conmutadores mas modernos se caracterizan por estar la terminal
de teléfonos unida con la terminal de caja, la terminal de recepcion y
la de la ama de llaves. Desde el momento en que se da de alta al hués-
ped con crédito, en recepcion, adquiere el acceso para hacer llamadas
LADA desde su habitacion. También, al realizar cambios de habitacion
y a la salida, abre o cierra el acceso a las llamadas LADA de manera au-
tomatica.

En estos conmutadores se hace el cargo a la cuenta del huésped de ma-
nera automatica. A este ultimo conmutador se le puede denominar como
de sistema unificado.

6.4.2 TRONCALES

Es la linea telefonica que enlaza dos centrales. La de Telmex y la privada
(conmutador del hotel).



s . G .. .. el ST A

NTO DI FEFONOS 121

Las troncales pueden ser tres tipos:

_ * Troncales bidireccionales (o universales). Son las que efectuan el trafico,
tanto de entrada como de salida.

'® Troncales de entrada. Sirven exclusivamente para recibir llamadas del
~ exterior. Las extensiones no tienen acceso a ellas.

~® Troncales de salida. Solo sirven para efectuar llamadas al exterior.

.3 EXTENSIONES
Una extension es una linea local que sale de la pequena central privada, que

es el conmutador, a un lugar designado por el usuario en el mismo hotel. Las
-extensiones pueden instalarse con cualquiera de los cinco servicios siguientes:

‘@) Extensiones con servicio autorizado (completo). Son las que pueden reci-
~ bir o hacer llamadas al exterior, tanto locales como de larga distancia.
~ b) Extensiones con servicio semiautorizado. Son aquellas que pueden efec-
tuar su trafico interno exclusivo dentro de la localidad.

20 B L ‘ Ea
mﬂomﬂmmhmdeMMbyMlsmm

homumamummmmmwa la estancia de huéspedes es
mgdmmammm

A usted

* Tarificacién de llamadas de L.D.

* Reporte del estado de las habitaciones,

* "Abrir y Cerrar” la extension al registro o salida del

huésped.
* Total compatibilidad con la red pablica digital, los
servicios de hoy y del mafiana.

* Y un sinfin de servicios de vanguardia.
0 Hotalero... excelencia en serviclos telefénicos, porque es el inico respaidado en México por Ericsson, ~lider mundial
telecomunicaciones-.

a 6.1 Teléfono para cada habitacion.



¢) Extensiones con servicio restringido. Son las que no pueden recibir
hacer llamadas al exterior, su tréfico sélo es interno.
d) Extensiones con servicio semirrestringido. Son extensiones que pueder
recibir llamadas del exterior pero no tienen posibilidad de hacerlas,
Cuando una extension necesita realizar una comunicacion al exte:
rior, solicitard una troncal, la que se le proporcionara o no, de acuerda
con las politicas del hotel.
e) Extensiones con servicio de prioridad. Son las que tienen la facilidad de
intervenir en una extension ocupada.

Directorio telefénico para
colocarse en cada
teléfono.

Controlador de
llamadas MicroKits.

Tasa or de llamadas que puede
adaptarse a cualquier conmutador
(MicroKits).

Figura 6.2 Equipo telefonico.
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»
>

mutadores computarizados, extensiones y computadora para modificar el
tipo de servicio en cada extension y controlar cada llamada. (Modelo MD
110/HT de la compania ERICSSON.)

[Extension telefénica en la
“recepcion con pantalla de
informacion de cada

huésped.

a 6.3 Equipo telefénico.
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HOTELERIA

EQUIPOS MODERNOS PARA LA COMUNICACION

Para brindar un servicio de calidad al huésped es indispensable contar con equi-
pos que ayuden a diversificar los servicios que presta el hotel.

El primer avance en comunicaciones que se tuvo en la industria hotelera fue
la actualizacion de los sistemas analdgicos a los sistemas digitales y la conexion a
las lineas de transmision exterior, también utilizando un sistema digital. A contl-
nuacion se mencionan algunos de los equipos mas importantes:

a) PMS. Los sistemas de software de administracion hotelera PMS (Property

b)

c)

Management System), mas que ser sistemas de administracion de opera-
cion diaria de un hotel, son sistemas cuya importancia radica en la auto-
matizacién y en la operacion de los servicios de comunicacidn telefénica,
hay interconexion entre el conmutador telefénico, el correo de voz y el ta-
rificador de llamadas con el sistema PMS. Este desarrollo o interconexion
le permite al hotel ser mds eficiente en su operacion y comunicacion.

El desarrollo generado por los PMS en los conmutadores ha facilitado
la comunicacion y la automatizacion de cierto tipo de servicios. Por gjem-
plo: cuando una persona se registra a través del PMS, automaticamente el
sistema de computo del hotel notifica al conmutador que esta dando de al-
ta a un nuevo huésped; en ese momento, el conmutador cambia la clase
de servicio telefonico para que la persona que llegue pueda o no hacer lla-
madas de larga distancia dependiendo de coémo sea el crédito del huésped.

La interfaz entre el conmutador telefénico con los PMS, no sélo optimi-
za los servicios de comunicacion al huésped sino también posibilita que la
camarista pueda cambiar el estatus del estado de una habitacién en la com-
putadora de recepcion al terminar de limpiarla a través del teléfono.

Fibra dptica. El uso de este tipo de fibra nos permite alcanzar velocidades
de transmision de hasta 622 megabytes por segundo, posibilitando la
transmision de voz, datos y video.

Puertos. Los programas especiales para el sistema hotelero tienen una ca-
pacidad maxima de 800 a 1000 puertos (los puertos son los puentes de co-
municacion que se conectan directamente a un teléfono) que se pueden
adaptar al tipo de demanda, perfil del cliente, tipo de hotel, etc. Un teléfo-
no se conecta directamente a un puerto del sistema del proveedor; por
ejemplo un hotel de 100 habitaciones debe tener como minimo un siste-
ma que lo respalde con 120 puertos, considerando el crecimiento, la ocu-
pacion y la prestacion de servicios.

Los conmutadores telefénicos, dentro de los servicios al huésped, es-
tan dejando de ser sélo transmisores de voz, pues también son capaces de
transmitir datos y video, todo mediante un mismo sistema denominado:
“servidor de comunicaciones”.

d) Acceso a Internet. Se debe procurar que el huésped tenga acceso a este ti-

po de servicio desde su habitacién, asi como a la emision y recepcion de
mensajes a través de su computadora personal.
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SERVICIOS DE COMUNICACION AL HUESPED

idiante el teléfono y el monitor de television se le podran ofrecer al huésped los
uientes servicios:

f) Servicios de emergencia.

g) Voceo.
h) Larga distancia automatica, acceso a 800 nacional y 800 en USA.

{ I}i) Revisidn de su estado de cuenta.
J) Control de la temperatura de la habitacion,
) Informacion turistica.

Impresora CIS

)

ra 6.4 Sistema de PABX de voz y datos Modular. NEAX2000 IVS de la compania NEC.
Capacidad del sistema:

Numero maximo de puertos universales: 512.

Numero maximo de posiciones de la operadora: 8.

Numero maximo de rutas: 64.

Numero méaximo de troncales: 256.
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Figura 6.5 Servicios al huésped en cada habitacion.
Informacién adicional: prizi.com.mx
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DEPARTAMENTO DE TELEF

ONOS

ta 6.6 Teléfonos NEC digitales.

FRASEOLOGIA

ontinuacion se presentan algunas frases y enunciados que puede utilizar el te-
inista al atender a los huéspedes:

I. Al contestar una llamada del exterior:

{Buenos dias, hotel , la atiende (Lety)!

2. Al contestar llamadas internas:

iBuenos dias, operadora Lety a sus ordenes!

Cuando la extension esta ocupada:

Senor, la extension esta ocupada: jgusta esperar?

4. Cuando la extension sigue ocupada.

Senor, la extension sigue ocupada: ;desea seguir esperando?
. Al comunicar al huésped.

|Si, senor, con gusto lo comunico!

6. Al no encontrar al huésped.

Sefor, la persona que usted busca no se encuentra en este momento: ;de-
sea usted dejar algun mensaje o volver a llamar?

, Cuando el huésped que solicito la llamada de larga distancia no tiene cré-
dito.

Senor su habitacion aparece sin crédito, jseria tan amable de depositar
S pesos con el cajero de recepcion?

8. Cuando el numero solicitado no contesta.

Senor, el nimero X no contesta jtiene usted algin otro numero?



Al no contestar el numero solicitado.

Senor, nadie contesta en el nimero X, jdesea intentar su llamada mas tard

. Al recibir una llamada para despertar.

Si, senor, nosotros le hablaremos a las ocho de la manana, habitacién 204

. Al despertar al huésped.

Buenos dias sefor, son las ocho de la manana; que tenga un buen dia (§8
puede indicar la temperatura al exterior).

. Al vocear: jSefior Luis Martinez, sefior Luis Martinez! Favor de llamar a i

extension nueve. jGracias!
Nota importante:

Es conveniente establecer también la fraseologia que se utilizara con los
clientes de habla inglesa.

TIEMPOS ESTANDAR PARA CONTESTAR

Uno de los aspectos mds importantes para proporcionar un buen servicio, radica
en contestar las llamadas con rapidez. A continuacién se presentan los tipos de
servicio segln la rapidez al contestar.

NUMERO DE LLAMADOS
(TIMBRAZOS) TIPO DE SERVICIO
ANTES DE CONTESTAR

Excelente
Muy bueno
Normal
Regular
Malo
Muy malo
Pésimo

NOoO s N -

SERVICIOS DE LA COMPANIA TELEFONICA

Aungue estos servicios varian de un pais a otro, generalmente los mas comunes

son:

a) Llamada de larga distancia a través de la operadora.
b) Llamada de larga distancia por cobrar.
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' Tiempo y costo (cuando se solicite).
Cargo por informe.
Comunicacion con numeros privados.

Llamadas con cargo a un tercer numero.

Llamadas por LADA 800.

Llamadas con cargo a tarjetas de crédito (Credit card calls).
rvicio de despertador.

rvicio de informacion.

~ Reporte de danos.

¥ lamadas a barcos.

) Llamadas por el sistema LADA.

‘hablaremos del tipo de servicio en el cual se tiene que solicitar la llamada
radora del hotel.

) La operadora debe preguntar al huésped si la llamada se pagara en el hotel
0 si es por cobrar (en caso de que sea por cobrar, se le indica muy amable-
| mente que tendria un cargo por servicio).
) Se deben tomar los datos del huésped (a donde es la llamada, el teléfono al
- que se llame, pesona, nombre de la persona que habla, numero de habita-
- cion, hora recibida). Ver la forma de papeleria que se utiliza para este uso.
) Se debe pedir amablemente al huésped que cuelgue su teléfono e indicar-
le el tiempo aproximado en que estara lista su llamada.
d) La operadora debe verificar dos aspectos antes de pasar la llamada. Prime-
~ro: que coincida el nombre y la habitacion con el registro y segundo: que
~ la habitacion tenga crédito para llamadas.
e) La operadora debe marcar el numero y verificarlo con la persona que le
~ conteste.
f) Pasar la llamada al huésped.

) La medicion del tiempo de la llamada se puede hacer a través del tasador
de llamadas, computadora o la misma operadora, dependiendo del tipo de
conmutador.

Nota importante:

En algunos hoteles que tienen el sistema LADA* desde cada habitacion,
son muchos los huéspedes que desean que la misma operadora les mar-
que los numeros.

jiglas de Larga distancia
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1

Se deben prever y determina las soluciones para los siguientes posibles problemay,

. Al efectuar la llamada, contesta una grabadora, indicando que la person,

. El organizador de un evento de uno de los salones de convenciones dese(
. Un huésped que no tiene crédito desea una llamada por cobrar. ;Cuanto l¢
. ¢Cuanto se debe pedir de deposito por una llamada de larga distancia i
13.
14.
15,
16.
17.
8.
19.

20.

21.
22.

23,
24.

PROBLEMAS CON LAS LLAMADAS DE LARGA
DISTANCIA

La persona que solicité la llamada es diferente a la registrada; la quiere con
tiempo y costo.
El huésped que la solicité no tiene créditos en el hotel.

no se encuentra.
La persona pide la llamada desde el lobby, pero no estd hospedada en ol
hotel.
El huésped quiere la llamada con tiempo y costo (T. y C.) de persona a pefs
sona. ;Quée se le debe indicar?
El'huésped quiere que se cargue la llamada a la cuenta maestra de un grupo
Otro huésped quiere una llamada por cobrar. ;Qué se le indica?
Un huésped desea hacer una llamada por LADA 800.

Un cliente del restaurante o del bar desea hacer una llamada de larga dis
tancia con T. y C. (tiempo y costo).

hacer una llamada con T. y C. (tiempo y costo).

costara la llamada?

huéspedes que no tienen crédito?

Un visitante desea que se le cargue la llamada a la cuenta de un huésped
que tiene créedito.

Al recibir los datos de la llamada, se tienen otras cinco llamadas anteriores
pendientes.

El huésped esta por salir y pide una larga distancia.

El huésped quiere que se cargue la llamada a su tarjeta (Credit Card Call).
El cliente indica que se cort6 la llamada. Se pudo reanudar. ;Cémo se hard
el cargo?

El mismo huésped indica que se cortd la llamada. No se pudo reanudar
¢Cémo se hara el cargo?

Un empleado quiere una llamada con T. y C. (tiempo y costo). (Queé se de-
be hacer? ;Como se realizara el cargo?

Un empleado quiere una llamada por cobrar. ;Qué se debe hacer? ;Se de-
be hace un cargo?

Un ejecutivo del hotel quiere una llamada oficial “con cargo al hotel”.
Contesta la llamada otra persona diferente de la que se busca e indica que
la persona no se encuentra (la llamada se pidié de persona a persona).
El huésped indica que se le comunico a otro numero diferente del que solicito.
Una persona no registrada pidio una llamada desde el lobby, ya ha habla-
do demasiado tiempo y el depdsito ya se le agoto.
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RECADO TELEFONICO
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ura 6.7 Papeleria utilizada en el departamento de teléfonos.



. Al pasar la larga distancia a la habitacion, el huésped ya sali6 de ésta.
26. El huésped pidio la entrada por cobrar. Se negaron a aceptarla.

27. Contesta la llamada un tono de fax.

28. El huésped ha hablado demasiado tiempo.

29. El cargo por la llamada salié muy alto.

30. ;En qué casos debe especificar la operadora una explicacion en el cargo dal
huésped?

6.12 COSTOS Y CARGOS

En algunos hoteles que tienen computadora o tasador de llamadas, el costo y el car
go es determinado por la computadora. La operadora solo tiene que enviar el cargo
a la caja, de inmediato. En los sistemas mas modernos, el cargo aparece automatis
camente en la cuenta del huésped. |

Cuando el hotel no tiene este tipo de equipo, la misma telefonista debe me-
dir el tiempo, calcular el costo con base en las tarifas basicas de larga distancia y
calcular también el cargo dependiendo de como lo establezca cada hotel. General
mente es el costo de la llamada, més una determinada cantidad por el servicio,
mas el impuesto al valor agregado. Estos cdlculos hacen perder demasiado tiem-
po a la operadora.

6.13 REPORTE DIARIO DE LLAMADAS DE LARGA
DISTANCIA

Cuando el hotel tiene el sistema telefénico computarizado, al final del turno o del
dia de trabajo, la impresora elaborara este reporte, el cual es un resumen de (o
das las llamadas ordenadas de manera consecutiva, segun el nimero de cargo
emitido durante el turno.

En otros hoteles es la misma operadora la que elabora este reporte (ver mas
adelante la forma impresa que puede utilizarse para este proposito).

Generalmente, el reporte se elabora en original y dos copias. Se envia al audi-
tor nocturno €l original y una copia. El departamento de teléfonos se queda con
la copia restante.

6.14 LLAMADAS CON CARGO A TARJETAS DE CREDITO
ESPECIALES

Son aquellas llamadas cuyo cargo se hace en un determinado nimero de teléfo-
no o cuenta especial, por medio de una tarjeta de crédito que la Bell System Com-
pany y la ATT, expiden anualmente a los suscriptores que con frecuencia hacen
uso del servicio telefonico de larga distancia con objeto de facilitar el cobro de las
llamadas.
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tnicamente se puede utilizar en llamadas a EUA, Canadd y a los paises que
como ruta autorizada EUA.

3¢ les debe solicitar el nimero de su tarjeta internacional de crédito. el cual a
Z Se proporcionara a la operadora internacional de Larga Distancia al propor-

 debe informar al huésped que tendrd un determinado cargo si se efectia
mada, por concepto del servicio.

5 LLAMADAS OFICIALES
ermino se relaciona con el hecho de que algunos ejecutivos del hotel pueden
llamadas de larga distancia para tratar asuntos relativos a la operacion del
(ventas, compras, recursos humanos, etcétera).

departamento de teléfonos debe tener una lista actualizada con los nom-
le los ejecutivos que tienen acceso a este servicio. Asimismo, la telefonista
ner un reporte especial para este tipo de llamadas (ver Fig. 6.9 y Fig. 6.10)
se deben anotar rigurosamente todos los datos que alli se piden.
algunos hoteles existen troncales directas para hacer llamadas de larga dis-
sin necesidad de pedir la llamada a la operadora. Una secretaria de ese de-
ento debera elaborar este reporte, ya que en algunos hoteles hay un
0 abuso de llamadas en estos teléfonos.
recomienda poner algun candado a los teléfonos fuera del horario de ofici-
0 realizar las llamadas a través de la operadora. Se debe enviar una copia de
informe a la gerencia, para su revision.

6 LLAMADAS PARA DESPERTAR

e es uno de los servicios mas importantes que todo hotel ofrece. Muchos hués-
ienen citas importantes, reuniones urgentes, salida al aeropuerto, etc., y se
en presentar muchos problemas al no prestar este servicio con eficiencia. La
ista debe tomar los datos completos: numero de habitacién, nombre y ho-
jara despertar, y los debe anotar en una forma especial y colocar la hora en el
ipertador especial destinado para este uso. La misma telefonista debe repetir
datos para confirmarlos ya que algunos huéspedes se equivocan.

" Al despertar al huésped (ver lista de fraseologia) se debe ir anotando en el re-
te de llamadas. En caso de que éste no conteste la llamada, se debe enviar a
nes para que vaya hasta la habitacion a tocar la puerta. En casos extremos,
uéspedes que tienen el sueno muy pesado, el botones se hard acompanar por
agente de seguridad y abrird con la llave maestra.

Con la utilizacion de los actuales sistemas computarizados, el mismo sistema
encargara de llamar al huésped puntualmente. En caso de no contestar, envia-
el sistema una senal a la operadora, para que ésta le vuelva a llamar y, en caso
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) recibir respuesta, enviara al botones. Hay que tener un cuidado especial con
dllos huéspedes que llegan, por ejemplo, a las cuatro o seis de la manana en
o de ebriedad y que piden llamada para despertar a las seis o siete de la ma-

14

7 VOCEO DE PERSONAS

servicio consiste en buscar a un huésped o a ejecutivos del hotel en las dreas
cas mediante el uso de un microfono y bocinas.
eralmente, existe un horario para proporcionar este servicio, ya que el so-
, por ejemplo en la noche, puede despertar a algunos huéspedes que estan
ansando. El horario mads comun es de las nueve de la manana a las ocho de
che. La telefonista se encargara de vocear a las personas, con una voz agra-
(ver fraseologia de la operadora). En caso de vocear a ejecutivos, se reco-
| tener una clave determinada para cada uno de ellos, por ejemplo: Fiesta
day 2, Real 3.
‘uera del horario de voceo, la operadora puede pedir ayuda al capitan de bo-
, capitdn de meseros o encargado de eventos y banquetes (cuando el hués-
§e encuentra en una convencion o congreso) en casos de llamadas urgentes.
[ambién se podréan establecer claves en el voceo para alertar sobre situacio-
de emergencia como incendio, terremoto, etcétera.

8 RECADOS TELEFONICOS

pmar un recado telefonico, la operadora debera tomar el nombre de la perso-
ue llamo, la hora, el teléfono y el lugar. Asimismo, debera anotar correcta-
ite el numero de la habitacion del huésped que buscan, su nombre y apellido,
ha y enviar el recado a su habitacion.
‘Dicho recado debera escribirse en original y dos copias en la forma mas legible
ible. El original debe enviarse a la habitacién del huésped (u oficina del ejecuti-
una copia se enviard a recepcion y se colocara en el casillero correspondiente a
bitacion del huésped, y la otra se quedara en el departamento de teléfonos.
'En algunos hoteles existe el sistema automadtico de recados, el cual depende
| tipo de conmutador que se tenga instalado. Opera de la siguiente forma: al re-
irse un recado para el huésped, la operadora oprime un botén en el tablero del
utador donde estdn sefaladas las habitaciones y se enciende una luz, tanto
teléfono de la habitacion de éste como en dicho tablero. Al llegar a la habi-
, €l huésped notara la luz encendida, lo que significa que tiene un recado y
inmediato debera llamar a la operadora o a recepcion para que se le informe
respecto (si atin no ha recibido el recado en su habitacion y no se ha enterado).
‘Aun cuando se cuente con el mencionado sistema, se debe enviar el recado
)r escrito a la habitacion del huésped.



CAPiTULO 7

DEPARTAMENTO DE BOTONES
(BELL BOYS)

~ INTRODUCCION

Lpartamemo de bell boys es uno de los mds importantes para el hotel por las
ientes razones:

a) Cuando un huésped llega al hotel, los empleados del departamento de bell
boys son los primeros en atenderlo, y por lo tanto influyen en gran medi-
da, pues son la primera imagen del servicio del hotel.

Cuando el huésped se va del hotel, los empleados de este departamento
son los ultimos en atenderlo y ejecutan una labor importante al evaluar si
el cliente se va satisfecho de todos los servicios.

Gracias al buen servicio del capitan, del botones (bell boys) y del portero, el
hotel elevara su prestigio.

Los empleados de este departamento ayudan a incrementar las ventas al
sugerir servicios al huésped.

Los empleados del departamento también ayudan al realizar funciones co-
mo vigilantes, reportando las anomalias que puedan poner en peligro a los
huéspedes o al hotel.

El servicio a grupos y convenciones puede ser mucho mds adecuado, gra-
cias a los empleados de este departamento.

Los botones (bell boys) ayudan al hotel en el trabajo de correo departamental.

ORGANIGRAMA

in su estructura, cada hotel tiene su propio organigrama del departamento de

v 7.2.1 ORGANIGRAMA EN HOTELES GRANDES (400 CUARTOS O MAS)

(BELL BOYS)

CAPITAN DE BOTONES ]

Y )

(BELLBOYS) PORTERO ELEVADORISTAS l
1

[ esmcionapores )

141




HOTELERIA

7.2.2 ORGANIGRAMA EN HOTELES MEDIANOS (DE 200 A 300 HABITACIONES)

(BELL BOYS)
|

CAPITAN DE BOTONES J

[

l BOTONES '

7.3

PAPELERIA USADA EN EL DEPARTAMENTO

Las formas que generalmente se utilizan en el departamento de bell boys son:

a)
b)
c)
d
€)
p

7.4

Reporte del capitan de botones (bell boys).

Reporte del botones (bell boys).

Reporte del portero.

Comprobantes de estacionamiento.

Etiquetas para la guarderia de equipaje (check room).
Recibo para huéspedes.

MATERIALES

Los siguientes objetos forman parte de la capitania de botones (bell boys) y sirver
para ofrecer un mejor servicio:

a)
b)
¢)
)
p
9
h)

)

Escritorio de la capitania de botones (bell boys).
Carretillas.

Teléfonos.

Directorio telefénico.

Libreta para pendientes.

Libreta para anotar las asistencias del personal.

Libreta para anotar teléfonos importantes para el turismo.
Mapa del hotel.

Mapas de la ciudad, del estado y del pais.

Itinerarios de aviones, trenes y autobuses.

Informacion de giras por la ciudad o el lugar.

Materiales para empacar (papel, tijeras, cordon, cintas, etcétera).
Sobres y papel para escribir.

Cerillos.

Engrapadora.

Franeldgrafos y letras de plastico.

Notificaciones de eventos.

Libreta para control de propinas de grupos (opcional).
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Libreta para control de envios a habitaciones (opcional).
Calcomanias y etiquetas para maletas.
Archivo.

ENTRADA DEL HUESPED

ggar el huesped a registrarse en la recepcion del hotel, el botones (bell boy) de-
tar atento para ayudarlo cuando lleve en sus manos algun objeto que le reste
didad durante su registro (abrigo, gabardina. maletin, etc.). A continuacion, el
)y seguird los siguientes pasos.

| Despueés de registrar al huésped, el recepcionista llenara la tirilla de pronto

registro, y la entregara, junto con la llave, al botones que acompanara al

huesped a su habitacion.

El botones debe verificar que el numero de la habitacion anotado en la tiri-
lla y en la llave sea el mismo, ya que es comun gue le entreguen al bell boy
llaves equivocadas.

3. A partir de ese momento, el botones debe memorizar el apellido del hues-
- ped y verificar si existe alguna correspondencia para €l (a partir de ese mo-

mento. se debe tratar al huésped por su apellido).

Después de saludar al huésped, se le pedira ¢~ nor favor muestre en don-

de esta su equipaje, para ayudarlo. En caso " el huésped varias ma-
letas, debe utilizarse una carretilla o diablo.

Se le debe indicar al huésped que por favor siga al botones, por lo que de-

be caminar a paso moderado.

Si el elevador esta ocupado por otras personas y no hay cupo para el boto-

nes, este debe decirle al huesped que lo encontrara a la Lalida del elevador

del piso donde esta situada la habitacion

a 7.1 Atencion inmediata desde la llegada del huésped
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huésped.
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a 7.3 Etiqueta para la guarderia de equipaje y reporte del botones en cada servicio.




cliente puede dejar algin objeto olvidado. Se le debe pedir al huésped ama
mente la llave de la habitacion. Se debe tocar la puerta como si se tratara de
entrada, se debe revisar la habitacién y posteriormente se debe colocar el equi
je en su lugar respectivo.

Al terminar el servicio, el botones debe anotar en su reporte el equipaje ca
biado para entregarlo después junto con la llave del cuarte desocupado al capil
de botones.

El capitdn informara al recepcionista que el cambio fue efectuado y le ent
gara la llave.

Recomendaciones para cambios de habitacion

a) Nunca se deben hacer cambios sin orden de recepcion.
b) Procurar no hacer cambios cuando el huésped no se encuentre present
¢) Cuando por alguna urgencia se tenga que hacer un cambio y el huésped
se encuentre y sus pertenencias no estén empacadas, se debe solicitar ¢
algun agente de seguridad del hotel acompane al botones durante el ca
bio y anotarlo en el reporte.
d) Si se observa que un cliente esta cambiando el equipaje de una habitacl
a otra, se le debe ofrecer ayuda para conocer su numero de habitacion
reportarlo, de inmediato, a través del capitén.

7.8 SALIDA DEL HUESPED

Cuando un huésped desocupa su habitacion, llama al capitan de botones para qu
éste envie a una persona y le ayude con su equipaje. Se deberan seguir los siguien
tes pasos:

a) El capitdn d=be anotar en su reporte la salida y enviar al botones que le ¢
riesponda, segun el sistema de rotacion.
b) Al llegar a la habitacion, se deberad tocar la puerta (si la puerta esta abiert
también se debe tocar).
¢) Alabrir el huésped, se le saluda y se le indica que se le ayudara con su equis
paje.
d) Al entrar a la habitacion se debe revisar: closets, cajones, bano, etc., pari
cerciorarse de que el huésped no olvida nada.
e) Durante esa revision, se debe observar si existe algun desperfecto causady
por el huésped (espejos rotos, cortinas o pantallas rotas, colchén quemado,
etc.). En caso de haberlo, debe reportarse al capitan en forma discreta sin
que el huésped se dé cuenta.
J) Antes de abandonar la habitacién, se deben apagar los aparatos que consu
man energia eléctrica. como radio, television, aire acondicionado. luces, ete.
g) Se debe recoger la llave de la habitacién, porque es muy comun que log
huéspedes se la lieven por olvido.
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) Al salir, se debe cerrar la puerta (en algunos hoteles los botones colocan una
senal por fuera de la habitacion para que la camaristas las limpien de in-

‘El botones debera solicitar al huésped la salida de caja, la cual es un com-
probante de que ya pagé su cuenta. En caso de que la cuenta no se haya

debe acompanar al huésped hasta la puerta principal y se le debe entre-
r el equipaje al portero; asimismo, se le debe desear al huésped un feliz

de los botones. Este le debe ayudar también con el equipaje.

'En algunos hoteles que no cuentan con portero, los botones deben anotar
_en su reporte las placas del auto o taxi donde depositaron las maletas en la
salida.

» Cuando el botones observa que un huésped se va disgustado con el servi-
. cio del hotel, lo debe notificar en forma discreta al capitdn de su departa-
. mento.

- MUESTREO DE HABITACIONES

as ocasiones, hay huéspedes que desean ver alguna habitacion. El recep-
le pedira al capitan que un botones muestre la habitacion. Este debera se-
siguientes normas:

@) Tocar antes de entrar, y al abrir, dejar la puerta abierta mientras se mues-
tre la habitacion.

b) En la habitacién, mostrar al cliente todos los servicios (television, radio, ai-

~ re acondicionado, sistema automatico de teléfonos, refrigerador, etcétera).

¢) Al salir, cerrar las cortinas y apagar la luz.

d) Hay que evitar negociar precios con los clientes.

e) En caso de que el cliente se quiera hospedar en la habitacion, se le debe
indicar que debe ir personalmente a recepcion a registrarse.

) Entregar la llave al recepcionista e informarle acerca de los comentarios del

~ cliente.

g Reportarse de inmediato con el capitan de botones.



7.14 ENTRADA Y SALIDA DE GRUPOS

7.14.1 ENTRADA

Cuando se tiene la confirmacion de la llegada de un grupo al hotel, el
rente de ventas debera solicitar, entre otras cosas, la lista del grupo para
cilitar el prerregistro y verificar que todas las maletas estén etiquetadas ¢
el nombre del huésped, para asi facilitar y hacer mas rapido el envio
equipaje a las habitaciones.

Es comtin observar que en los hoteles que afirman que ofrecen un
celente servicio, el equipaje de los huéspedes llega a las habitaciones u
hora después de haberse registrado los clientes. Todo esto causa un profu
do malestar entre éstos y deteriora la imagen del hotel.

El dia de la llegada del grupo, el recepcionista hara la asignacion en |
habitaciones desocupadas, anotando en la lista de huéspedes los nume
respectivos.

Al llegar los huéspedes, acudiran a la recepcion, donde se tendran
bres con la llave de la habitacion, la tarjeta de registro y el folio, que el hu
ped debera firmar. El capitan de botones asignara algunos miembros de
personal para que anoten en las etiquetas de las maletas el nimero de |
habitacion correspondiente. Luego, procederdn a separarlo por pisos o s¢
ciones del hotel, para después mandarlo a la mayor brevedad posible (si al
guna maleta llegara sin etiqueta ni identificacion, se debe enviar al capitdn
de botones, €l cual esperard a que sea reclamada por algtin huésped).

El capitdn también asignara a otros botones para que sirvan de guia 4
los huéspedes, tan pronto terminen de registrarse para asi dar mayor flul
dez al tréfico de personas en el vestibulo del hotel. Los botones sélo mog-
traran el camino hacia la habitacién y cuando se le lleve el equipaje al
cliente se le dardn explicaciones acerca de los servicios y del equipo de ca:
da cuarto en el hotel. Solo en el caso de un VIP se le pedira que muestre
su equipaje para acompanarlo a su habitacién de inmediato, como si fue-
ra una entrada normal (en algunas ocasiones se recibe a huéspedes muy
importantes del grupo y es aconsejable que lo acompane el gerente gene-
ral, gerente de ventas o algun otro ejecutivo del hotel). Como ya se estudid
en este capitulo, el capitdn anotara en su reporte los nimeros de los cuars
tos del grupo y el total de piezas del equipaje. A su vez, los botones anota-
rdn en sus reportes las habitaciones que atendieron del grupo y el equipaje
entregado a cada una de ellas.

7.14.2 SALIDA

Con base en la lista del grupo actualizada (ya que generalmente hay cam-
bios), el capitan enviara a los botones a recoger el equipaje a determinadas
secciones o pisos del hotel. Cada uno de ellos llevara una lista de las habita-
ciones del grupo que le correspondera recoger el equipaje. En algunos hote-
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les, recomiendan a los huéspedes dejar el equipaje fuera de la habitacion a
determinada hora, lo cual resulta peligroso porque alguien lo puede robar.
El botones debe anotar en su reporte las habitaciones atendidas y las
piezas de equipaje.

Por su parte, el capitan realizara tres funciones:

® Anotar en su reporte los nimeros de habitaciones del grupo y el total
del equipaje.

e Verificar que todas las llaves sean entregadas (en los grupos, los hués-
pedes se llevan muchas llaves por olvido).

e Verificar que todas las cuentas hayan sido pagadas por los huéspedes.

En algunas ocasiones, un huésped debe una determinada cantidad y
ya se encuentra dentro del autobus que conduce al grupo al aeropuerto. En
. este caso, el capitan ira al autobus a buscar al cliente y le indicara que tie-
- ne alguna llamada telefonica o que lo busca alguna persona, pero jamds le
dira frente a sus companeros que debe dinero y que tendrd que pagar.
‘Cuando el huésped baje del autobus, y a solas, se le explicara el problema.
- Por ultimo el capitan pasara las salidas de caja al recepcionista.

 TRABAJO DEL PORTERO
Igunos hoteles no existe este puesto, pero el mismo botones se encargara de
r las siguientes funciones:

#) Saludar a los huéspedes a su llegada.
) Despedir a los huéspedes al partir.

I

) Ayudar a los huéspedes con su equipaje.

50 de que en el hotel haya portero, sus funciones seran:

2) Entregar y recibir el equipaje que le entreguen los botones.

)) Abrir y cerrar puertas de automoviles y del hotel.

@) Acomodar el equipaje en la cajuela de los vehiculos.

Conseguir taxis para los clientes del hotel.

Dirigir el trafico de los vehiculos en la entrada del hotel.

f) Evitar la entrada de personas non gratas para conservar la buena imagen del

; 1' hotel (vendedores ambulantes, limosneros, limpiadores de calzado, etc.).

g) Proporcinar informacion turistica y acerca de los servicios del hotel, a los

~ clientes.

h) Cuando llueva, cubrir a los huéspedes con un paraguas para gue no se mo-
jen a la entrada o salida.

) Supervisar que la entrada del hotel esté limpia todo el tiempo.

En caso de que los huéspedes salgan solos con su equipaje, investigar si la

cuenta ya fue pagada.



k) Al abrir las puertas de taxis, supervisar que el huésped no haya olvidado
gun objeto dentro del automévil. ,
) Reportar al departamento de mantenimiento las fallas como focos fun
dos, anuncios defectuosos, puertas descompuestas, etc.
m) Ayudar a los clientes con paquetes, para entregarlos a los botones.
n) Reportar los comentarios de los huéspedes al capitan de botones.
1) Elaborar su reporte diario de servicios.

En algunos hoteles, el portero realiza las siguientes funciones en relacion con |
automoviles de huéspedes:

a) Recibe los automaoviles y entrega el comprobante correspondiente.

b) Supervisa el trabajo de los estacionadores de automaoviles (en algunos h
teles, el portero también estaciona automoviles).

¢) Controla las llaves de los automaviles de los huéspedes.

d) Reporta a las personas sospechosas al departamento de seguridad.

7.16 AUTOMOVILES DE LOS CLIENTES

No existe un control que se pueda usar en todos los hoteles, ya que esto depend
de muchos aspectos como: casetas de control del estacionamiento, politicas d
control de llaves, cargos extras a la cuenta del huésped por estacionamiento, en:

tre otros.

A continuacién se describe un sistema de control que se usa en algunos hotes
les que cobran el servicio de estacionamiento al cliente:

* Al llegar el huésped a la entrada del hotel, el portero debe llenar la forma
para estacionamiento.

a)

b)

c)

La primera parte, (de izquierda a derecha), sera el talon para el portero,
quien debe anotar en la parte trasera algun desperfecto que tenga el au:
tomovil cuando se reciba (golpes en la carroceria, vidrios rotos, etcéte-
ra.).

La segunda parte, (de izquierda a derecha), sera el talon para el hués
ped y en la parte trasera se hardn las siguientes especificaciones: da-
nos, incendios, robos, objetos olvidados, entre otras.

La tercera parte del talén, (de izquierda a derecha), y anexa a la dere-
cha, se debera unir a las llaves del automavil, después de haberlo es-
tacionado y cerrado. En la parte trasera de este talon, se debe anotar
el lugar dentro del estacionamiento donde quedé situado el automévil
(en algunos hoteles se hace un pequeiio mapa y se sefnala con una cruz
la posicion).

También es conveniente que se tenga una libreta donde el portero anotara los
siguientes datos:



N
HABITACION NOMBRE FECHA ENTRADA FECHA SALIDA

Durante el turno nocturno, €l cajero o el auditor debe revisar la libreta y car-
a tarifa del estacionamiento a la cuenta de la habitacién correspondiente.

.as llaves de los automoviles estacionados pueden quedarse en la caseta del
sionamiento en el casillero de llaves del portero o en los casilleros para llaves
| capitania de botones. Cuando el portero tiene el control de estas llaves, debe
ar en su reporte, al terminar su turno, los numeros de los talones de las llaves
‘dejara el portero que lo releva y éste debe firmar de recibido dicho reporte.

7 EL TRABAJO DEL PAJE

i_)frlncipales obligaciones del paje son:

Entregar telegramas, cartas, flores, paquetes y recados telefonicos a los
huéspedes.
) Abrir las habitaciones a los huéspedes con la llave maestra, previa autori-
zacion de recepcion.
¢) Llevar los cargos por consumos de huéspedes de los diferentes departa-
mentos a caja de recepcion.
Distribuir memoranda, notificaciones y reportes entre los departamentos
del hotel.
Llevar tirillas de informacion a los diferentes departamentos:
Llevar requisiciones y traer material del almacén general.
Llevar telegramas a la oficina de telégrafos.
Vocear a los huéspedes.
Localizar a los huéspedes dentro de los salones de convenciones.
J) Atender solicitudes de huéspedes respecto de la compra de articulos (me-
dicinas, articulos de aseo, etcétera).
k) Cuando haya mucho trabajo, ejecutar algunas labores del botones.
D Al terminar su turno, llenar su reporte de servicios.

cTese &

~ En los hoteles donde no hay paje, el botones también ejecutara todas estas
iciones.
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El teléefono puede ser la mejor propaganda para el hotel si se usa adecuadama
te. Algunas persona que nunca se han hospedado en el hotel, catalogaran la cla
de servicio que tiene el hotel con base en el trato que reciban por teléfono. A ca
tinuacion se presentan algunas normas para lograr el uso adecuado del teléfono

a)

b)
c)

d)

e)

g9

h)

1)

P

k)

]

m)

n)

USO DE LOS TELEFONOS

Cuando se conteste el teléfono, se debe saludar de la siguiente manery
“Buenos dias (tardes, noches), capitdan de botones a sus érdenes”. Jamas &
debe contestar con expresiones tales como: jbuenol, jholal, jdiga!, etcéter
Debe tratarse al huésped con amabilidad y cortesia, como si se le tuvies
enfrente.

Después de conocer el apellido del huésped, se le debe tratar mencionars
do dicho apellido. Por ningtin motivo debe tutearse al huésped.

Cuando el huésped solicite un servicio a algin numero de habitacion, de
be repetirse dicho numero para evitar confusiones (algunos numeros habli:
dos en inglés pueden confundirse, por ejemplo el 70 y €l 17 o en espanol
el 60 y 70).

Para evitar olvidos, se deben anotar todas las solicitudes de servicios.

Se debe hablar pausadamente y sin gritos.

Cuando se niegue algo, se debe usar la expresion “Lo sentimos mucho, se-
for..."

Si llaman por teléfono a alguna persona, no debe llamarse utiizando gritos,
Cuando se esta hablando por teléfono y llega un huésped a la capitania de
botones, se debe pedir a alguno de ellos que ayude a atenderlo o hacer una
pequena senal al huésped, indicando que en un momento se le atenderd,
Cuando se esta hablando y timbra otro teléfono, se debe contestar de in-
mediato y decirle al huésped: “;Seria tan amable en esperar un momento,
por favor?” Al terminar la llamada del primer teléfono, se tomara el segun-
do y se dira: “Gracias por esperar”.

En las llamadas equivocadas que se reciban (por ejemplo, solicitud de ali
mentos y bebidas, llamadas para despertar, solicitud de lavanderia) debe
indicarse al huésped, de la manera mas atenta, que marque la extension
que le corresponde a dicho servicio.

Si sabe que el botones tardara, por ejemplo, 10 minutos en recoger un equi-
paje porque tiene mucho trabajo, se le debe informar al huésped.

Al colgar, se debe hacer con delicadeza y no en forma ruidosa, porque pue-
de entenderse como una manifestacion de enojo, ademas de que el apara-
to telefénico se maltrata.

Debe evitarse en la mayor medida posible usar el teléfono para asuntos
personales, pues el huésped puede estar llamando y la linea telefonica es-
tara ocupada.



al que en recepcion, este departamento tiene sus propios pendientes para pa-
un turno a otro, y el capitdan cuyo turno acaba de terminar debe llenar la
En ella se debera escribir la fecha, la hora, el turno y el asunto pendiente.
tipo de pendientes que generalmente se escriben son los siguientes: equi-
ue se debe recoger, boletos por entregar, propinas pendientes, grupos por

En €l se debera incluir lo siguiente:

‘Reportes del capitan de botones.

b) Reporte del portero, botones y pajes.

| Comprobante de articulos entregados en la guarderia de equipaje.
Comprobante de autos entregados en el estacionamiento,

) Libretas de pendientes (llenas).

Libretas de objetos enviados (llenas).

g) Memoranda recibidos de otros departamentos.

3 " Copias de reportes de asistencia del personal.

i) Copias de requisiciones al almacén.

' J) Copias de reportes de vehiculos de transportacién interna.

k) Copias de vales de gasolina.

Copias de solicitudes de reparacion de vehiculos.

Copia del programa de mantenimiento preventivo de vehiculos.

fvicio de transportacion interna en hoteles con una gran superficie de terreno.
jando la gerencia, recepcion, contabilidad o seguridad solicitan algun informe,
5e tendrd problema en proporcionarlo si se esta bien organizado,

21 EQUIPAJE DE LOS HUESPEDES

no de los aspectos mds importantes dentro del trabajo en este departamento es
identificacién de los tipos de maletas que los huéspedes poseen, ya que en ca-
0 de algun extravio de equipaje es mas facil realizar la busqueda.



7.22 ESTUDIO DE UN CASO REAL

El siguiente problema se presento en un hotel en la ciudad de Tijuana, B.C.

15 minutos después de haber llegado a su cuarto acompanado por un I
boy, el huésped reclama que le hace falta un maletin que contiene joyas y que ¢
cho maletin le fue robado dentro de las instalaciones del hotel, ya que el huéspe
asegura haberlo visto en el lobby. EI monto del “robo”, segtin el huésped, es
5,000 ddlares y que el hotel lo debe de pagar.

a) ;Que debe hacer el hotel en estos casos?

b) iSe debe avisar a la policia?

¢) ¢(Como se pudo haber evitado el problema?

d) ¢Qué controles debemos tener del equipaje que llega al hotel?
e) ¢Como manejar el equipaje de los grupos?

) ¢Existen seguros para este tipo de problemas?

g) ¢Debe pagar el hotel al huésped la “pérdida”?



CAPiTULO 8

DEPARTAMENTO DE
AMA DE LLAVES

ido alguien se pregunta cudl de todos los departamentos del hotel es el mas
'ﬁ ante, realmente es muy dificil contestar, pues todos contribuyen a la buena
nizacion del mismo con el fin de que ofrezca servicios de la mejor calidad po-
embargo, existe el departamento de Ama de llaves, el cual influye nota-
te en la opinién que el cliente tiene acerca del hotel.

‘muchos hoteles no se le da la importancia debida a este departamento y
ente cuentan con un grupo de personas que se dedican a limpiar las ha-
es y las dreas de servicio, sin seguir ningun sistema. Cuando existen fal-
de blancos, la limpieza deja mucho que desear y las quejas de los clientes
ultiples. En muchos de estos hoteles no existe un equipo estandar, la asig-
de dreas es inadecuada, no se realiza la inspeccion de los blancos, no se
n inventarios, etcétera; en conclusion, estos hoteles tienen muchas pérdi-
1 este departamento y el servicio que proporcionan al huésped es malo.

n este capitulo se tratardn los sistemas mds importantes para lograr que el
artamento de ama de llaves trabaje al minimo costo pero prestando un exce-
(e servicio al huésped.

ORGANIGRAMA

‘lérminos generales, existen dos organigramas comunes para el departamento
a de llaves:

8.2.1 ORrcGANIGRAMA No. 1

( mmapeuaves )

(AsisTenTe e ;lw\ DE LLAVES )

1
( SUPERVISORAS ) l ENC. DE ROPERIA j
CAMARISTAS ( COSTURERAS ]
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JEFE DE MOZOS




HOTELERIA

8.2.2 ORGANIGRAMA No. 2

( oms:gmous )

JEFE DE LAVANDERIA ( AmADELLAVES ) ((JEFE DE AREAS PUBLICAS

Nota importante:

En algunos hoteles, el departamento de lavanderia esta bajo la supervisidl
del ama de llaves, y en otros, del gerente de la division de habitaciones,

8.3 PAPELERIA UTILIZADA

Las formas impresas que mds comunmente se utilizan en el departamento ¢
ama de llames son:

a) Reporte del ama de llaves.
b) Reporte del camarista.
¢) Reporte de discrepancias.
d) Inspeccion de habitaciones.
e) Orden de reparacion urgente.
J) Vale a roperia.
g) Conteo de ropa a camaristas.
h) Reporte diario de costureras.
i) Reporte de bajas y pérdidas.
J) Lista de asistencia.
k) Requisicion al almaceén.
I) Solicitud de compra.
m) Autorizacion de tiempo extra.
n) Etiquetas para objetos olvidados.
n) Inventarios.

8.4 MATERIALES

Los materiales que utiliza el departamento de ama de llaves se pueden clasificar
de la siguiente manera:

a) Equipo: aspiradoras, pulidoras, carritos para la camarista, camas extras, es-
caleras, etcétera.
b) Blancos: Toallas, sdbanas, fundas, tapetes, servilletas, manteles, etcétera.
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\Utensilios de limpieza: Escobas, trapeadores, cepillos, franelas, esponjas, fi-
bras, recogedores, botes para basura, guantes, etcétera.
Productos de limpieza: detergentes, desengrasantes, jabon liquido, limpia vi-

sellador, etcétera,
uministros para las habitaciones: ceniceros, limpiacalzado, plumas, gan-

rdo con su categoria y sus especificaciones de calidad, cada hotel debe di-
s suministros que se colocaran en cada una de las habitaciones.
ntinuacion se presenta un ejemplo:

) Comoda: En la parte superior habré folletos de publicidad, un ceni-
3 cero, una carterita de cerillos y un directorio del hotel.
) Escritorio: En la parte superior: un cenicero, una carterita de cerillos;

dentro de los cajones: papel para correspondencia y seis
A sobres, dos tarjetas postales y una pluma.

) Mesa de noche: En la parte superior: un cenicero, una carterita de cerillos,
menu de servicio en la habitacion, block para anotaciones;
en los cajones: directorio telefonico.

) Camas: colchas (una en cada cama)

y cubre colchén (uno en cada cama)

cobertor (uno en cada cama)

sabanas (dos en cada cama)

almohadas (dos en cada cama)

“ fundas (dos en cada cama)
e) Closet: seis ganchos

dos bolsas para la lavanderia
un cobertor extra
un limpiacalzado

J) Puerta: un letrero de “No molestar”
un letrero “Hacer la habitacion™
Bano:; dos toallas de bano

dos toallas de manos
dos toallas faciales
un tapete de tela
una cortina de bano
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dos rollos de papel sanitario (uno colocado en el portarr(
llo, y uno sobre el gabinete)

dos jabones de 18 g sobre el gabinete
un jabon de 25 g junto a la regadera
un cenicero (opcional)

un cesto para papeles

un letrero “sanitario esterilizado”

Para mejorar la colocacion y la presentacion de estos suministros, es conve
niente que se tomen fotografias y videos que sirvan como base en el entrenamiens
to de las camaristas.

8.6 ASIGNACION DEL TRABAJO A LAS CAMARISTAS

El nimero de habitaciones que se deben asignar a cada camarista es muy varia
ble, dependiendo del tipo de hotel, del tamano de la habitacién, del mobiliario
del equipo, etcétera.

El criterio general es el siguiente: la camarista trabaja ocho horas, distribuidas
de la siguiente manera:

* Media hora para arreglar el carrito y revisar qué habitaciones estdn bajo su
responsabilidad.

* Media hora para ir a comer.

* Siete horas para realizar la limpieza de habitaciones (considerando 30 mi
nutos para cada habitacion, nos da un total de 14 habitaciones).

El tiempo de 30 minutos por cada habitacion es sélo un promedio, ya que al
limpiar una habitacién ocupada la camarista puede tardar de 20 a 25 minutos y en
las habitaciones vacias y sucias (salida) la limpieza puede tomar de 40 a 45 min.

Se recomienda que la lista de habitaciones que se entregue a la camarista pa-
ra su limpieza incluya la fecha de salida programada de cada uno de los huéspe-
des, con el fin de que ésta sepa cudles huéspedes tienen programada su salida ese
dia (es comun que se realicen algunos cambios en las fechas de salida).

En los periodos de baja ocupacion a la camarista también se le asignan las ha-
bitaciones vacias y limpias.
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s de empezar a limpiar las habitaciones que le corresponden a la camarista,
cargara de revisar cada una de las habitaciones y de llevar un reporte como

ABITACION CLAVE SIGNIFICADO
0-2 Ocupada por dos personas
0-1 Ocupada por una persona
NM Tiene aviso “No molestar”
0-3 Cx Ocupada por tres personas con cama extra
P Habitacion con pasador
O-ND Ocupada, no durmio (camas tendidas)
F Fuera de servicio por reparacion
O-Cu Ocupada con cuna
VL Vacia y limpia
VS Vacia y sucia (salida)
O-1 SE Ocupada, con poco equipaje o sin equipaje
O-NS Ocupada, no desea servicio de limpieza

Las claves se pueden cambiar por otras que tengan el mismo significado.

a aprovechar este equipo de una manera mas adecuada, se recomienda lo si-

@) Antes de realizar la limpieza de las habitaciones. Se recomienda tener una
lista de suministros, productos y blancos que debe llevar la camarista (pa-
pel higiénico, plumas, vasos, ceniceros, cerillos, etc.). Esta lista debe revi-
sarse antes de empezar la limpieza, ya que es comtn que la camarista
pierda mucho tiempo debido a la falta de materiales.

b) Al ir a comer. El carro debe guardarse en alguna estacion de servicio o me-
terlo a una habitacién vacia y sucia (no se debe rentar); por ningin motivo
se debe dejar abandonado en el pasillo, ya que son frecuentes los robos de
materiales.

¢) Al terminar la limpieza de las habitaciones. El carrito debe quedar guardado
y limpio, con el fin de evitar robos.

Toda la ropa sucia se enviara a la roperia o lavanderia de acuerdo con los pro-
dimientos del hotel.



8.9 PRIORIDADES EN LA LIMPIEZA

El tipo de habitacion a la cual le debe dar prioridad la camarista dependera de
ocupacion que tenga el hotel ese dia:

a)

b)

Hotel con alta ocupacion:

lo. Las habitaciones vacias y sucias.

20. Las habitaciones ocupadas que tienen preferencia.

30. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan la habitacld
ese dia.

40. (Ultimo) las habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocuparan e
dia.

Nota importante:

Las habitaciones vacias y sucias se deben limpiar de inmediato e irlas re
portando vacias y limpias al departamento de ama de llaves o a recepcion.
En algunos sistemas de computadora, la misma camarista puede cambilar
de VS (vacio y sucio) a VL (vacio y limpio) mediante el teléfono.

Hotel con baja ocupacion:

1o. Habitaciones ocupadas con preferencia.

20. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no las desocupan ese dia.
30. Habitaciones vacias y sucias.

40. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocupardn ese dia.

8.10 LIMPIEZA DE UNA HABITACION VACIA Y SUCIA (SALIDA)

No existe un sistema unico para realizar la limpieza de una habitacion vacia y sus
cia pues esto depende del tipo de hotel del que se trate (suites, moteles, departa-
mentos de tiempo compartido, etc.). A continuacion se describe el sistema mas
comun:

En

L U

o

1.
2.
2

Tocar la puerta.

Dejar la puerta abierta.

Abrir las ventanas y cortinas para ventilar el cuarto.
Apagar las luces y los aparatos.

Contar la ropa y observar posibles danos.

Revisar si hay objetos olvidados.

Destender camas.

Sacar la ropa sucia y meter la limpia.

Sacar la basura.

| bano.

Limpiar el sanitario.
Lavar los vasos y ceniceros.
Lavar el lavabo.
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Limpiar los espejos.

Limpiar la zona de la tina o regadera.
Poner los suministros del bano.
Limpiar el piso.

oy thine

Al regresar a la habitacion:

1. Tender camas.
2. Barrer la terraza.
3. Limpiar los vidrios de la terraza o ventana.
4. Sacudir el cuarto.
5. Colocar los suministros.
6. Aspirar la alfombra.
7. Acomodar los muebles.
8. Cerrar las ventanas y cortinas.
9. Colocar aromatizante.
10. Revision final.
11. Pasar la habitacion de “sucia” a “limpia”, si es posible, mediante el teléfon
12. Cerrar el cuarto.

8.11 LIMPIEZA DE UNA HABITACION OCUPADA

Basicamente, para realizar la limpieza de una habitacion ocupada se sigue el mis:
mo procedimiento que el utilizado en las habitaciones de salida; sin embargo exts-i
ten algunas recomendaciones importantes:

1. Se debe procurar que no se encuentre el huésped cuando la camarista e§
td limpiando la habitacion. |
2. Sillegara el huésped en el momento en que la camarista estd limpiando su
cuarto, tenemos dos opciones:
a) Sila camarista ya lo ha visto antes, debe pedir su autorizacién para se-
guir, o bien volver mas tarde.
b) Si la camarista no ha visto anteriormente al huésped le debe pedir
amablemente que le muestre la llave de la habitacién.
La ropa tirada se debe acomodar en una silla.
Los periodicos tirados en el piso se deben colocar sobre la comoda o el burd.
Antes de tirar la basura se debe revisar el contenido.
No se debe enviar a la lavanderia ropa de huéspedes sin la lista correspon-
diente.
No se deben tocar joyas, valores ni dinero,
Se debe reportar a los huéspedes indecentes.
. Se debe reportar a los huéspedes que no llegaron a dormir la noche ante-
rior.
10. Se deben reportar las habitaciones que tengan el letrero de “No molestar”
ala | p.m., al ama de llaves.

AR

© 0 N
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LIMPIEZA DE UNA HABITACION QUE NO SE RENTO

unas habitaciones duran varios dias sin ocuparse y deben asignarse a las ca-
ristas para su limpieza. En estos casos se hace lo siguiente:

|. Ventilar la habitacion.

2. Barrer.

Sacudir.

Trapear o aspirar el piso (dependiendo del tipo de piso).
Lavar el sanitario o cambiarle el agua.

Regar las plantas.

Limpiar las terrazas.

Limpiar o lavar los vidrios de las ventanas segun el caso.
. Revisar los suministros del cuarto.

. Revisar el mantenimiento del cuarto (luces, aire, agua, television, teléfono,
i etc.).

1. Cambiar el estatus del cuarto a “listo”.

OTRAS RECOMENDACIONES PARA LA CAMARISTA

Llamar al restaurante o al servicio a la habitacion, cuando haya loza y cris-
taleria en ella.

Separar los blancos sucios secos y los blancos sucios mojados.

. No prestar las llaves de las habitaciones.

4. Reportar a las personas sospechosas en los pasillos y las habitaciones.

. Reportar al departamento de seguridad la presencia de personas armadas
en habitaciones.

6. No abrir las habitaciones a personas extranas.

. No dar informacién confidencial a los huéspedes.

14 LIMPIEZA DE LAS AREAS PUBLICAS

‘continuacion se presentan algunos procedimientos de trabajo para la limpieza
B éstas areas: En este tipo de limpieza se debe poner especial atencion en los ba-
j0s, ya que existen hoteles lujosos que tienen bafos con muy mal aspecto y esto
lecta la imagen ante el huésped. A continuacion se detallan algunas series de pa-
DS por seguir:
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Preparar los materiales.

Preparar el drea y colocar letrero correspondiente.
Barrer.

Sacar la basura.

Sacudir.

Lavar los espejos.

Lavar los acrilicos.

Lavar los mingitorios.

Lavar los sanitarios.

. Lavar los lavabos.

. Colocar los suministros.

. Limpiar el piso.

. Dejar secar el piso y los muebles de bano.,

. Revisar las luces y los extractores de aire.

. Abrir el area.

.. Hacer revisiones constantes durante todo el turno.

LIMPIEZA DE LOS PASILLOS

Limpiar los ceniceros.
Regar las plantas.
Barrer.

Sacudir.

Trapear.

Arreglar los muebles.

LIMPIEZA DE LAS OFICINAS

Sacar los vasos, tazas y botellas.
Limpiar los ceniceros.

Sacar la basura.

Barrer.

Sacudir.

Trapear (o aspirar).

Acomodar los muebles.

LIMPIEZA DEL LOBBY

Limpiar ceniceros.

Barrer.

Sacudir.

Limpiar los vidrios y espejos.
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. Trapear o aspirar, dependiendo del tipo de piso.
. Acomodar los muebles.

MANTENIMIENTO DE LOS PISOS DUROS (MARMOL, GRANITO, VITRO-PISO,
MOSAICO, ETCETERA)

. Lavar.

. Pulir.

. Sellar.

. Encerar.

. Abrillantar.

5 DISTRIBUCION DEL TRABAJO A LOS MOZOS Y LAS
- AFANADORAS

mozos son las personas responsables de la limpieza de determinada drea del
El ama de llaves, conjuntamente con el jefe de mozos, asignara las diferen-
eas al personal correspondiente. Los mozos, a su vez, deben disponer de to-
5 los suministros de limpieza en estaciones ubicadas cerca de su drea de trabajo
en la roperia.

i En algunas ocasiones, resulta conveniente que el ama de llaves disefie un re-
frido con cada mozo durante su turno pues esto evitara que se les olvide algu-

. Banos del vestibulo.

2. Vestibulo. .

3. Elevadores y escaleras eléctricas.
. Entrada del hotel.

. Oficina de recepcion.

. Oficina de reservaciones.

. Oficina de ventas.

. Gerencia.

. Contabilidad.

. Banos de oficina.

. Teléfonos.

. Concesionarios.

. Estacionamiento.

Mozo 2 (7:00 a 15:00 h)

Vestidores para empleados.

Entradas de empleados.

Pasillo del drea del departamento de ama de llaves.
Reloj checador.

o e



. Oficina de personal.
. Oficina de compras.

. Almaceén,

5
6
7. Oficina de mantenimiento.
8
9

. Zona de descarga de basura.

10. Elevadores de servicios.

11, Lavanderia.

12. Calles laterales al hotel.
13. Limpieza de los jardines.
14. Salones de convenciones.

8.16 SUPERVISION DE LAS HABITACIONES

Esta es una de las labores mds importantes en el hotel pues sirve para mantener
los estandares de calidad y, como consecuencia, brindar un servicio esmerado al

huésped.

Se debe considerar que el principal objeto para la venta en el hotel es la habl:

tacion, por lo que ésta debe mantenerse en optimas condiciones.

A continuacion se mencionan los diversos tipos de supervision de las habita-

ciones:
TiPO DE PERIODICIDAD PERSONA QUE ASPECTOS A TECNICAS PARA
SUPERVISION LA REALIZA SUPERVISAR LA SUPERVISION
La supervisora 1) Limpieza 1) Siguiendo
de ama de 2) Suministros su listado.
Ama de llaves | Diariamente llaves y el ama 3) Manteni- 2) En circulo
de llaves miento (de izq. a
derecha)
Semanal o Operador de Un listado
Mantenimiento | quincenal cuartos de Mantenimiento | (ver Cap. 11)
mantenimiento
Gte. div.
habitaciones 1) Limpieza
Ejecutiva Inesperada Subgerente 2) Suministros | Siguiendo
Gte. gral. 3) Manteni- un listado
Ejecutivo de miento
guardia

Dentro de los aspectos a supervisar tenemos:

* Limpieza:

Se deben revisar los muebles, los vidrios, el bafo, el piso,
los closets, etc.
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* Suministros: Se debe revisar la papeleria, los blancos, las bolsas, los va-
s sos, las plumas, los souveniers, directorios, etcétera.

® Mantenimiento: Se debe revisar la pintura, los muebles, los teléfonos, el
A agua, los focos, el aire acondicionado, la television, el ser-
vi-bar, el sanitario, la musica, la cerradura, etcétera.

. |

& 7

gura 8.4 Equipo para banos publicos. 1) Dosificador doble de jabon. 2) Despachador de
alla interdoblada. 3) Porta-rollo para papel higiénido Jumbo. 4) Saniasientos. 5)
ballamatic. 6) Toalla fluido céntrico. (Crisoba Sistemas Institucionales).
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Figura 8.5 Reporte de inspeccion de habitaciones. igura 8.6 Programacion de limpieza por areas.



En algunas ocasiones se deben cerrar las habitaciones, ya sea por estarse reallzi
do algtin mantenimiento preventivo o correctivo de las habitaciones.

Los casos mds comunes son ocasionados por desperfectos en el bano, e
pintura de la habitacién, o por fallas en el sistema eléctrico.

Dependiendo del motivo por el cual se bloquea la habitacion, la camarista
bera tomar ciertas medidas.

En el caso de una habitacion que necesita pintarse, es necesario que:

8.17 BLOQUEO DE LAS HABITACIONES

. Elama de llaves o la supervisora avise a recepcion para que bloqueen el ¢

. El empleado de mantenimiento debe reportar a su jefe la terminacion del

to en la computadora o en el rack de recepcion. (El recepcionista anota la
cha del blogueo y la fecha aproximada en que la habitacién estara lista)
Se notifique también a la camarista, quien debera:
a) Sacar todos los blancos de la habitacion: sabanas, fundas, coberto
toallas.
b) Enviar a roperia las lamparas y pantallas para que los limpien.
¢) Dejar los ganchos, focos y ceniceros en los cajones de la comoda
pueden retirarlos de la habitacion).
d) Con ayuda del mozo quitard los cuadros, espejos, cortinas, etc.
e) Pedirle al mozo que acomode los muebles para evitar que se manchen
y los cubrird con un plastico.
) Envolver el teléfono con papel para evitar que se manche.
g) Proteger la tina, el lavabo y el sanitario si se van a realizar trabajos de
pintura en el bano.
h) Sila habitacion esta alfombrada, colocar en el piso las sabanas descon:
tinuadas para que los empleados no maltraten la alfombra. ‘

DESBLOQUEO DE LAS HABITACIONES

trabajo.

El jefe de mantenimiento debe revisar el trabajo.

En caso de estar correcto el trabajo, se debe reportar al departamento de
ama de llaves.

El ama de llaves debe enviar una supervisora para que lo verifique.

La supervisora debe avisar a la camarista para que limpien y efectien el
montaje de la habitacion.

Después del arreglo de la habitacién se debe reportar al ama de llaves pa-
ra que la anote como vacia y limpia en el préximo reporte de ama de lla-
ves (en caso de gran demanda de cuartos la camarista puede comunicarlo
telefonicamente a recepcion).
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ualquier deterioro hecho por los empleados de mantenimiento al efectuar

jtel debe tener programas adecuados de limpieza en sus dreas para evitar
1 objeto se encuentre sucio.
| procedimiento aconsejable es el siguiente:

la supervision directa del gerente se deberd tener una reunion de je-

es de departamento para seleccionar las areas y asignar a los departamen-
5 responsables.

Cada jefe de departamento debera anotar las areas que estdn bajo su res-
pnsabilidad y debe elaborar un programa de limpieza.

Este programa debe incluir las dreas u objetos cuya limpieza se realice dia-

flamente y aquellas cuya limpieza se hace cada 7, 10, 15 6 30 dias.

rograma deberd presentarse al gerente, con la firma del jefe de depar-

mento responsable.

‘gerente debera realizar inspecciones periodicas para observar el cumpli-

iento del programa.

! Il}plo de esta asignacion de responsabilidades puede ser el siguiente:

 Lavar la entrada del hotel.

var el estacionamiento.

var las banquetas.

var los vestidores de los empleados.

~ Lavar la zona de descarga de basura.

~ Lavar el drea de recepcion de almaceén.

. Lavar las alfombras de la entrada.

. Lavar las alfombras de los pasillos.

. Lavar las alfombras de los salones.

). Lavar las alfombras del restaurante.

|, Lavar las alfombras del bar.

2. Lavar las alfombras de las oficinas.

3. Lavar el piso de la cafeteria.

§. Lavar las alfombras de las habitaciones.

5. Limpiar las paredes.

5. Barrer las azoteas.

7. Limpiar las estaciones de las camaristas.

Lavar el W.C. de los empleados.

Limpiar las lamparas colgantes del vestibulo.

0. Limpiar la parte exterior de las ventanas de las habitaciones.

21. Limpiar los muebles del drea de la alberca.



22. Limpiar las sombrillas del drea de la alberca.
23. Lavar los barios del vestibulo.

24. Lavar los barios de la cafeteria.

25, Lavar los banos del bar.

26. Lavar los banos del restaurante.

27. Limpiar las fuentes.

28. Lavar la decoracion del bar.

29. Limpiar las cortinas del vestibulo.

30. Limpiar las cortinas del restaurante.

31. Limpiar las cortinas de las habitaciones.
32. Rotar los colchones.

33. Lavar las escaleras de servicio.

34. Lavar los elevadores de servicio.

35. Lavar la cafeteria de los empleados.

36. Fumigar las habitaciones.

37. Fumigar las areas de servicio.

8.20 REPORTE DEL AMA DE LLAVES

Con base en los reportes de las camaristas o en las inspecciones de las supervise
ras (dependiendo del tipo de organizacion del hotel) el ama de llaves debe elabg
rar un reporte en el que se detalla el estado de cada habitacion.
Este reporte se debe realizar dos, tres o cuatro veces al dia, dependiendo del
tipo de hotel, y generalmente se elabora en original y tres copias.
Se envia a:

a) Recepcion. y

b) Gerente de la division-habitaciones.

¢) Contabilidad (auditor de ingresos).

d) Archivo del departamento de ama de llaves.

El reporte deberd ir firmado por el ama de llaves y, al entregarlo a los depar
tamentos, se solicitara la firma de la persona que lo recibe.

Las claves utilizadas en este reporte son las mismas empleadas en el reporte
de la camarista, estudiadas en la seccién 8.7.

8.21 DISCREPANCIAS

Este término se refiere a los casos en los que no concuerda el reporte del ama de
llaves y el control de habitaciones de la recepcion. Por ejemplo, si en el reporte se
indica que la habitacién 203 estd ocupada y el control de habitaciones de recep:
cion indica que esta vacia. En este caso se debe enviar a una persona para que re-
vise la habitacion.




Sl la discrepancia subsiste se debe hacer una investigacion de inmediato. En
hoteles con gran cantidad de habitaciones, existe una forma impresa es-

para estos casos. i
conveniente que esta segunda revision la realice la propia supervisora o el

0s los dias, entre las siete y las ocho de la noche, una de las camaristas debe re-
fer todas las habitaciones ocupadas para realizar la llamada cortesia nocturna.

. Nivel bdsico

- & Cerrar cortinas.

® Encender la luz de la ldmpara cercana a la cama.

® Quitar la colcha y abrir la cama.

® Colocar un chocolate, dulce o licor y un letrero de “buenas noches”.

. Nivel intermedio

® Las cortesias del nivel basico, mas:
Sacar la basura de la habitacion.
Limpiar los ceniceros.

Sacar la loza y la cristaleria sucia.

Nivel superior

Las cortesias de los niveles basico e intermedio, junto con los siguientes.
® Sacar la basura del bano.

® Cambiar los blancos sucios del bano.

® Secar el bano.

Generalmente estas cortesias las aplican hoteles de categoria de cuatro o cin-
‘estrellas y gran turismo.

23 REPORTES A MANTENIMIENTO

ando por algun motivo (ya sea reportado por la camarista o por la supervisora
habitaciones) se encuentre alguna falla en el mantenimiento de las habitacio-
5, se debe enviar al departamento de mantenimiento una orden de trabajo o la
rma impresa reparacion urgente, la cual se elabora en original y copia, y se en-
an lo mas pronto posible.

Al recibir la orden, el jefe de mantenimiento debe firmar la copia de recibido,
otar la fecha y la hora.

Las copias que debe conservar el departamento de ama de llaves se archiva-
en una carpeta especial llamada Trabajos pendientes por ejecutar.



HOJA DE INSPECCION DE HABITACIONES
PARA AMA DE LLAVES

HORA:_____ HABITACION No.

Caballete informacién telefénica
Folleto incendio

Menti de room-service

Caballete Guest Service

Caballete Camarista/Ahorro de energia
Energia

Hoja de comentarios huéspedes
Libreta de notas

Limpia-calzado

Lista de precios lavanderia (cama)
Bolsa de lavanderia (cama)
Volante promocional lavanderia
Colcha

Porta-llave

Orejera "No molestar”
Ganchos (10)

Directorio Gdl. (Secc. Bea.)
Directorio Turistico

Bolsa de lavanderia y lista de
precios (closet)

Alfombra

Botellén agua purificada
Vasos envueltos

Espejo tocador

Directorio de servicios

Carta Direccién

Volante promocional

Folleto Hotel American Resort

T TEATTHT A &
T

Sucio:

No Funciona:
Faltante:
Buen Estado:

kC!'IECADQ POR:

Figura 8.7 Hoja de inspeccion de habitaciones.




RAMerican CORTESIAS NOCTURNAS
Resort TORRE A
Wk Kk K
PISO 3 PISO 4 PISO 6
{AB.[CORT.| OBS. HAB.[CORT| OBS. HAB.|CORT| OBS.
316 1423 1605
1317 1606
318 PISO 5 1607
1319 1501 1608
1502 1609
1 1503 1610
§ 1504 1611
323 1505 1612
1506 1613
PISO 4 1507 1614
401 1508 1615
1402 1509 1616
403 1510 1617
1404 1511 1618
1405 1512 1619
1406 1513 1620
1407 1514 1621
1408 1515 1622
409 1516 1623
1410 1517
1411 1518 PISO 7
1412 1519 1701
1413 1520 1702
1414 1521 1703
1415 1522 1704
1416 1523 1705
1417 1706
1418 PISO 6 1707
419 1601 1708
1420 1602 1709
1421 1603 1710
{1422 1604 1711
ROPERIA
VALE a roperia por
Cancin, Quintana Roo, de de 200__.
Vo. Bo. Firma 010031 G.

8.8 Hoja de control de cortesias nocturnas.
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PLANTA BAJA PRIMER PISO SEGUNDO PISO TERCER PISO
1 101 131 201 23 301 331
12 102 132 202 232 302 332
13 103 133 203 233 303 333
14 104 134 204 234 304 334
15 105 135 205 235 305 335
16 106 136 206 236 306 336
17 107 137 207 237 307 337
18 108 138 208 238 308 338
19 109 139 209 239 309 339
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Figura 8.9 Reporte de ama de llaves. Reporte de bajas y pérdidas. Aviso que se coloca al
hacer la cortesia nocturna.
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Al terminar el trabajo, el departamento de mantenimiento debe notificar al ama
de llaves la terminacion del trabajo. En caso de no tener una respuesta inmediata,
se debe insistir ante el jefe de mantenimiento hasta que el problema se resuelva.

Los trabajos atrasados deben ser notificados por el ama de llaves al gerente
de la division habitaciones.

8.24 ROTACION DE COLCHONES

Como una medida para evitar el deterioro del colchén en determinadas zonas, es
conveniente rotarlo de manera periédica (cada tres a seis meses); el método es sen-
cillo: primero deben numerarse las esquinas del colchon y, después de determina-
do tiempo, hay que cambiar el colchon de posicion y con la ayuda de los mozos
o de los empleados de intendencia. En las habitaciones que tienen dos camas
también se pueden cambiar de lugar.

8.25 HABITACIONES PARA VIP’S

Como se estudié en el capitulo cuatro el término VIP se refiere a los huéspedes
muy importantes (Very Important Person). Antes de la llegada de los huéspedes, el
recepcionista o jefe de recepcion debe avisar al ama de llaves para que revise o
asigne a otra persona para revisar la habitacién. Esta revision incluye los tres as-
pectos estudiados con anterioridad: limpieza, suministros y mantenimiento.

Después de dar la aprobacion se debe avisar a recepcion para que puedan
asignar la habitacion.

8.26 MANEJO DE LA ROPERIA

8.26.1 AREAS DE ROPERIA

Para lograr un adecuado funcionamiento del departamento, es recomenda-
ble que esta drea se ubique junto a las siguientes areas: lavanderia, vesti-
dores de empleados y oficina, de ama de llaves.

8.26.2 PERSONAL

Lo compone una encargada de roperia por turno y dos ayudantes gue ha-
cen la funcién de costureras (en los hoteles pequenos una sola persona rea-
liza todas las funciones de roperia).

8.26.3 PROCEDIMIENTOS

a) Ropa para las camaristas. Antes de empezar a arreglar las habitaciones
asignadas, las camaristas deben recoger los blancos y los suministros




“que emplearan. Es responsabilidad de la encargada de roperia
la cantidad que se entrego.
La camarista debera regresar la misma cantidad al terminar el t

no. En caso de robos en las habitaciones, se deben reportar el mi§
dia.

b) Uniformes. Todos los uniformes deben ser entregados a roperia (se
comienda tres para cada empleado). Las costureras se encargan d
marcarlos y de darlos de alta en los inventarios de roperia.

La primera vez que se le entrega el uniforme al empleado se le d
be pedir un vale firmado y autorizado por el jefe del departamento,
vale se debe archivar y el empleado, al entregar su uniforme sucio, re
cogera a cambio un uniforme limpio.

En caso de terminacion del trabajo por renuncia o despido, debg
entregar el uniforme y recoger su vale, antes de recibir su liquidacion,

Es importante hacer notar a los empleados que los uniformes son

propiedad del hotel y que, en caso de hacer mal uso de ellos, se debe:

ran pagar.

¢) Ropa, alimentos y bebidas. Los manteles, servilletas, secadores, trapos,
limpiones, etc., también deben ser controlados por roperia (en algunos

hoteles el departamento de camareros controla esta ropa).

d) Ropa para lavanderia. Roperia lleva el control de toda la ropa enviada y
recibida de la lavanderia (sin importar si la lavanderia esta dentro 0
fuera del hotel). El procedimiento para llevar este control se estudiard
posteriormente.

e) Inventarios. Cada mes la encargada de roperia deberd levantar los in-
ventarios del material que esta bajo su responsabilidad.

J) Vales de equipo. En roperia se controlan las aspiradoras, escaleras, pu-
lidoras, aparatos de fumigacion, etc. La persona que solicite algun equi-
po debe firmar un vale y recuperarlo al regresar el equipo.

g) Control de camas extras. Las camas extras y las cunas estan bajo el con-

trol de roperia. Se deben solicitar cuando un huésped lo requiera (pre-
via autorizacion de recepcion).

8.27 BAJAS Y PERDIDAS

Es conveniente que roperia lleve un control de las bajas y las pérdidas.

a) Bajas: cuando se observa que algun blanco estéd deteriorado.
b) Perdidas: cuando la camarista reporta el robo de algun blanco de una habi-
tacion o extravio de un blanco en las areas de alimentos y bebidas.

Esto es importante ya que ayuda a aclarar los faltantes en los inventarios al

terminar el mes.

|
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Algunos blancos que son dados de baja pueden seguir siendo de mucha uti-
~ lidad para el hotel; por ejemplo: las toallas pueden ser prestadas a los em-
- pleados para usarlas en los banos de los empleados, las sabanas pueden
- utilizarlas para tapar muebles cuando se bloguea un cuarto, o0 como cubre-
- alfombras cuando se limpia, etcétera.

8 INVENTARIOS
.28.1 INTRODUCCION

Para tener un mejor control contable y administrativo es necesario levan-
tar inventarios en todas las areas del hotel.

La periodicidad puede variar pero se recomienda hacerlo mensual-
mente.

Mediante los inventarios realizados por el departamento de ama de lla-
ves se puede controlar:

* Faltantes.
Posibles requisiciones al almacén o compras.
® Activos fijos reales.

PROCEDIMIENTOS

. El primer dia de cada mes se deben contar los blancos, suministros, ar-
ticulos de limpieza y el equipo utilizado en el departamento de ama de
llaves (se recomienda hacerlo entre 3 y 5 p.m.).

. En este conteo participa todo el personal de ama de llaves (camaristas,
encargada de roperia, mozos, etcétera).

. Se deben incluir los blancos que estan en la lavanderia.

. La concentracién de estas cantidades parciales es responsabilidad del
ama de llaves o de alguna persona designada para tal fin.

. Elinventario final se debe enviar al gerente de la division habitaciones,
a contabilidad y dejar una copia en el archivo del departamento (en los
hoteles pequenos se envia al gerente y se deja una copia para el ama
de llaves).

8.28.3 MATERIALES QUE SE DEBEN INCLUIR EN EL CONTEO

a) Blancos (toallas, sdbanas, fundas, etcétera).
b) Suministros de limpieza.
¢ ¢) Productos de limpieza.
& d) Suministros para habitaciones.
) e) Equipo de limpieza (pulidoras, aspiradoras, camas extras, etcétera),



J) Papeleria utilizada en el departamento.
g) Mobiliario y equipo de cada habitacion.

8.28.4 RECOMENDACIONES ADICIONALES

8.29

1. Se aconseja separar los inventarios de blancos del departamento g
ama de llaves de los del restaurante.

2. Se debe aprovechar el inventario para desechar aquellos blancos q
estdn deteriorados.

3. Se debe buscar un numero de cuatro cambios en la roperia de las ha-

bitaciones. 3
4. Es conveniente enviar una copia del inventario de uniformes a los jo
fes de departamento respectivo.
5. Es conveniente marcar los blancos para lograr una identificacion mas
adecuada.

CONTROL DE LAS LLAVES DE LAS HABITACIONES

La seguridad de los huéspedes es de maxima importancia; por eso es fundamen-
tal establecer un buen control las de llaves que abren las habitaciones.

Los diferentes tipos de llaves son: de cada habitacién, de piso o seccion,
maestra y gran maestra.

Cada una de estas llaves se debe controlar de la siguiente manera:

a)

b)

c)

Llaves de cada habitacion.

Las originales las tiene el departamento de mantenimiento (marcadas con

un color especial); la gerencia tiene un juego de llaves y recepcion dos jue-

gos En caso de robo o pérdida de las llaves, recepcion debe enviar una re-

quisicion firmada a mantenimiento para que pueda reponerla.

Llaves de piso o seccion.

Las originales las tiene el departamento de mantenimiento, la gerencia tie-

ne un juego de llaves y el departamento de ama de llaves tres juegos (un

juego para camaristas, otro para supervisoras, otro para el ama de llaves).
Es conveniente que se tenga una libreta de control para anotar a qué

personas se entregan estas llaves y de esta manera poder responsabilizar-

las del uso de ellas.

Llave maestra.

Esta llave abre todos los cuartos del hotel, pero no es efectiva cuando la ce-

rradura de la habitacion tiene el seguro puesto. El original de esta llave la

debe tener el gerente general; recepcion debe tener una copia (la cual se

controla con el libro de pendientes), y el ama de llaves una copia mas.

Llave gran maestra.

Con esta llave se pueden abrir todas las habitaciones del hotel con o sin se-

guro. Es conveniente por motivos de seguridad que sélo tenga una llave el ge-

rente general, el gerente de la division de habitaciones o el jefe de recepcion.
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de las areas del mismo.

dos los objetos que se encuentren los empleados deberan depositarse en la

de ama de llaves.

4 empleada de este departamento debe registrarlos en una libreta especial

@ ello, lo cual debe tener las siguientes columnas: fecha en que se encontrd el

eto, hora, detalle de lo encontrado, lugar donde se encontré, nombre del em-

ado que lo encontrd y, por ultimo, la firma de la persona que lo recibiré en ca-

 reclamarlo.

" El objeto encontrado debera ser etiquetado con los mismos datos y deposita-

en un lugar especialmente seleccionado para ello.

f'{ gunas politicas para objetos olvidados son:

. Se le entrega un recibo al empleado que encontro el objeto olvidado. Si el

huésped no reclama el objeto en un plazo de seis meses, se le regala al em-

pleado como premio a su honradez.

‘2. Los obijetos olvidados y no reclamados después de seis meses se rifan en-

tre los empleados.

j ‘3. Los objetos olvidados y no reclamados después de seis meses, se regalan a
alguna institucion de asistencia social.

14 Cuando se encuentra un objeto de mucho valor, se debe reportar al geren-

! te de la division de habitaciones, para que trate de localizar al propietario
y lo guarde en una caja de seguridad.

- 5. Algunos objetos pasan a ser propiedad del hotel, para uso en el servicio al

cliente, como en el caso de los floreros olvidados.

.31 NORMAS DE SEGURIDAD PARA LA CAMARISTA

Debido a los altos indices de delincuencia que se registran en algunos paises, es
muy importante que el personal del departamento de ama de llaves y en especial
’{ camarista, observen las siguientes normas:

—

No abrir los cuartos a las personas extranas.

2. Tener cuidado cuando se estd limpiando un cuarto y entra una persona ex-
trana que dice ser el huésped de ese cuarto (se le debe pedir amablemen-
te que muestre la llave de la habitacion).

Reportar a las personas sospechosas en las dreas del hotel.

No dejar las llaves olvidadas en los cuartos o en el carrito de la camarista.
Las terrazas de los cuartos deben quedar cerradas.

Hay que desconectar los aparatos eléctricos en los cuartos para prevenir in-
cendios (planchas, secadoras, estufas eléctricas, etcétera).

Es preciso reportar los robos y danos en los cuartos.

Sl

53



[ a8 American
\ Resort INFORME DE CAMARISTAS
ek ok ek
HORA FECHA CAMARISTA
Namero No. Per. | Cantidad No. Per. | Cantidad
1 Rep. Cant. Eq. | Toallas 2 Rep. cCant Eq. | Toallas OBSERVACIONES
SUPERVISORA CLAVES
VL = Vacio Limpio E = Entrada
VS = Vacio Sucio BE = Buen Equipaje
NM = No Molestar ER = Equipaje Regular
0 = Ocupado EM = Equipaje Malo
FS = Fuera de Servicio SE = Sin Equipaje
ND = No Durmié
P = Pasador

Figura 8.10 Informe de camaristas.
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'Hay que reportar a la operadora de inmediato cualquier conato de incendio.
‘Evitar prestar las llaves de los cuartos.

. Reportar al ama de llaves los objetos olvidados de huéspedes de inmediato.
. Guardar el carrito de la camarista al ir a comer.

. No dar informacién confidencial a los huéspedes a las personas extrafas.

(FryAAmerican
Resort  OBJETO OLVIDADO
* ok ok ok ok

FECHA HORA No.
LUGAR _________EMPLEADO
OBJETO

HOTHELES AMERICAN RESORT
CARIBEDAN HOTELS & MEsoETS

ara 8.11 Etiqueta para colocarse en un objeto olvidado.

g

ESTUDIO DE UN CASO REAL

caso sucedio en un hotel de 5 estrellas en la ciudad de San Luis Potosi.
‘Una camarera, al llegar a limpiar una habitacion, los huéspedes le indicaron
e no querian servicio de limpieza y le impedian pasar a la habitacion. Los hués-
eran un grupo de secuestradores que tenian a una persona privada de su li-
rtad dentro de la habitacion. La empleada del hotel de manera inteligente
)spechd algo fuera de lo normal y avisé de inmediato al ama de llaves y al de-
rtamento de seguridad.
- Después de ubicar los autos de los secuestradores, se llamé de inmediato a la
plicia judicial del estado y se pudo rescatar con vida al secuestrado.
La camarera recibié una recompensa de 10,000 délares por parte de los fami-
ares del secuestrado.

a) (En qué casos debe reportar huéspedes la camarera al departamento de se-
guridad?

b) ;Puede llamar la camarera a la policia?

¢) (Qué hacer cuando no se le permite entrar a la camarera a limpiar el bano?
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i ” CAPITULO @

LAVANDERIA

INTRODUCCION

sde que se planea un hotel, se debe hacer un estudio acerca de la convenien-
| de situar una lavanderia dentro del mismo, pues resulta improductivo realizar
fuerte gasto en equipo de lavanderia si la cantidad de trabajo va a ser reduci-
‘Algunos hoteles prefieren contratar los servicios de una lavanderia de la loca-
d para que realice ese trabajo.

En términos generales, los trabajos que se realizan en este departamento son
§ siguientes: lavanderia y tintoreria de blancos de ama de llaves, manteleria y
villetas en las dreas de alimentos y bebidas, ropa de los clientes, y los unifor-
2s de los empleados.

Algunos hoteles dan servicio de lavanderia y tintoreria a otros hoteles peque-
, 1o que les permite un mayor porcentaje de utilizacion de su capacidad insta-

A

ORGANIGRAMA

‘organigrama mas comun en las lavanderias de los hoteles es el siguiente:

jEFE DE uvmoanIAJ
¥ TINTORERIA

' mos] [ ] [wmonvmcmoon
L l I OE LAMNDERIA

& ==
| DEL MANGLE

PAPELERIA

s formas impresas que se utilizan con mayor frecuencia en este departamento son:

a) Lista de lavanderia y tintoreria para huéspedes.
b) Control de valet.
¢) Cargos de lavanderia.

193



v Kl ’éﬁ%‘éés?b tintoreria.
= e) Informe diario de la lavanderia de huéspedes.
) Tintoreria, cargos a los huéspedes.
g) Control de la ropa lavada.
h) Reporte diario de la produccion de lavanderia.
i) Control de recepcién y entrega de ropa.
J) Lavado de uniformes.

9.4 MATERIALES DE TRABAJO

Cuando en este departamento se brinda el servicio de lavado en agua y en sect
el equipo y los productos que generalmente se utilizan son los siguientes:

a) Equipo:
* lavadoras grandes para blancos,
* Tombolas o secadoras de toallas.
* Mangle o planchadora mecanica de rodillos (para planchar ropa plani

sabanas, manteles, toallas, etcétera).

Compresor de aire.

Lavadoras pequenas para la ropa de los huéspedes.

Secadoras para la ropa de los huéspedes.

Prensas para planchado.

Planchas para camisas.

Prensas para punos y cuellos.

Prensa para bases.

Prensas para batas.

Dobladora de camisas.

Vaporizadores.

Maniqui.

Plancha de mano.

Burro desmanchador.

Centrifugas o extractoras (quitan el 50% de la humedad).

Dobladoras de toallas.

Amarradora de toallas.

Maquina para etiquetas (ropa de los huéspedes).

Pistolas de aire, agua y vapor.

Cestos.

Moldes para planchar corbatas.

Ganchos para colgar ropa.

Almohadillas.

Mangueros.

Gorreros.

Sargas.

Portaplanchas.




L//’
/Lavadoras-

extractoras.

Lavadora en seco.

Témbola secadora.
fligura 9.1 Equipo del Departamerto de Lavanderia.
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) Coloc

car en las habitaciones pequenos anuncios para recomendar la calidad
del servicio y la rapidez del servicio.

¢) Colocar dentro de los clésets o arriba de las camas, las listas de lavanderia
y bolsas de nylon para facilitarle el procedimiento al huésped.

d) Promover el servicio a través de los empleados: botones, camaristas, valet,
etc., quienes le hablaran del servicio al huésped.

e) Los recepcionistas y telefonistas deben conocer los tiempos de entrega y el
servicio que se brinda en la lavanderia para también promoverlo.

S En algunos hoteles se proporciona servicio de limpieza de la ropa de otros
hoteles y restaurantes de la localidad para asi tener un ingreso extra.

9.6 SERVICIO DE VALET

Es un servicio que se proporciona a los huéspedes del hotel y consiste en recoger
Y €nviar la ropa de huéspedes para lavanderia y tintoreria.

En los hoteles que tienen una gran cantidad de habitaciones se cuenta con un

Jefe de valets y son sus subalternos quienes se encargan de realizar este servicio.

Sus funciones son:
a) Jefe de valets.

1. Ayudar al jefe de lavanderia a seleccionar al personal de su departa-
mento (valets).

2. Capacitar al personal de nuevo ingreso.

3. Asignar las tareas a los valets.

4. Supervisar que las tareas sean efectuadas de acuerdo con los procedi-
mientos establecidos.

5. Recibir las solicitudes de los clientes para el servicio de lavanderia y
tintoreria.

6. Llevar el control de cada uno de los servicios efectuados por su depar-
tamento (cuarto, hora, tipo de servicio, empleado, etcétera).

7. Atender las quejas de los huéspedes por el mal servicio de la lavanderia.

8. Recibir la ropa de sus empleados, para entregarla a la marcadora de
ropa.

9. Revisar que la ropa no tenga desperfectos para evitar que el cliente ha-
ga reclamaciones a la lavanderia.

10. Conocer el tiempo que tarda cada uno de los servicios.

11. Conocer los procedimientos de limpieza de algunos tipos de ropa, co-
mo: corbatas, gamuza, seda, etcétera.

12. Establecer los horarios de trabajo y reportar la asistencia de su perso-
nal.

13. Elaborar los cargos a huéspedes por concepto de servicio de lavande-
ria y tintoreria.

14. Enviar las notas de cargo por servicio al cajero de recepcion.

15. Elaborar, al terminar su turno, el reporte de cargos de lavanderia y tin-
toreria del dia y enviarlo al auditor nocturno.
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17.

18.
19.
IR20.

Ayudar peridodicamente a levantar inventarios.
En algunos hoteles, controlar la ropa enviada y recibida del departa-
mento de alimentos y bebidas.

Requerir los suministros al almacén general.

Controlar el archivo del departamento de valets.

Llevar estadisticas de los diferentes tipos de ropa enviados a la lavan-
deria o tintoreria por los huéspedes.

'b) Valets.

I,
12

. Recoger la ropa de los huéspedes en sus habitaciones.

Hacer el conteo de la ropa para verificar que la cantidad coincida con
la anotada por el cliente en la lista de lavanderia y tintoreria.

Revisar, en presencia del cliente, que la prenda no lleve objetos olvida-
dos.

. Supervisar que el huésped especifique si el lavado de camisas es con 0

sin almidon.

Revisar que la ropa no tenga roturas, quemadas o algtn dano por el
que el huésped pueda responsabilizar después al hotel.

Estar debidamente informado sobre el horario de entrada de lavande-
ria y tintoreria,

Anotar en el reporte de valet cada servicio realizado (cuarto, tipo de
servicio, hora, ropa recogida).

Entregar la ropa al jefe de valets, anotar en su reporte el servicio y pa-
sar la ropa con la marcadora.

Entregar la ropa de lavanderia y tintoreria a los huéspedes (anotando
el servicio de su reporte).

. Realizar el trabajo de mensajero en la lavanderia.

® Llevar los cargos a la caja.

® Llevar los reportes a los departamentos.

® Transportar todo tipo de correo entre la lavanderia y los demas de-
partamentos.

Recoger, enviar y entregar calzado de huéspedes para lustrarse.

Es conveniente que el valet tenga informacion suficiente sobre las

prendas que el departamento pueda lavar o planchar, ya que algunos

huéspedes desean mandar prendas de gamuza, mink, piel, etc., y el

hotel no cuenta con el equipo ni con el tipo de suministros para ofre-

CEr ese Servicio.




CONTROL DE VALET
FECHA

RECIBOS ENTREGAS

Lavanderia | Tintorerla | Cuarto | Hora

?(?@ merican
Resort CARGOS DE TINTORERIA

.
m merican REPORTE DE LAVANDERIA
Resort
o e o FECHA
cm:;ms NOMBRE c"‘,:,‘,’fo LAVANDERIA m IMPUESTO TOTAL

Figura 9.4 Papeleria utilizada en el departamento de lavanderia.




~ PROCESO EN EL LAVADO DE LA ROPA DE LOS
 HUESPEDES

(4) (8)
[Humj..[ VALET H 15;3;5 M;';c;gg,m
Iy

~ M ( VALET ] cusmac:én

DE LA ROPA
™) JEFE DE
i [ VA.'H [ LAVADO ] [ LAVADO
) [cusmdaén DE LA EN AGUA EN SECO
ROPA Y DOBLADO (1) { (H)
SECADO

0

Notas importantes
* En algunos hoteles no existe el puesto de jefe de valets, y el valet se en-

carga de entregar directamente la ropa a la marcadora de ropa.
* Al recibir la ropa del huésped, el valet debera verificar las cantidades y
revisar la ropa para rechazarla en caso de roturas o decoloramiento.

PROCESO EN EL LAVADO DE ROPA UTILIZADA EN
LAS HABITACIONES

( DEPTO. DE AMA DE | [ cLAsIFICACION DE |
. HABITACION ]"[ LLAVES (ROPERIA) [ LAVANDERIA ]"‘ LA ROPA SUCIA
" (® © r U]
® (€) L LAVADO
}
] EXTRACCION
| (cenTRFUGA)
DOBLADOY | [ SECADO POR AIRE |
CONTEO <+——| CALIENTE (TOMBOLA) ©
DOBLADOY | (" e |

CONTEO =1 (PLANCHADO)




Notas importantes

trasladada por los empleados.

directamente a la planchadora mecanica de rodillo.

te (tombola).

LAS AREAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

* En algunos hoteles, las camaristas envian la ropa del drea de habitacl
nes directamente a la lavanderia a través de ductos especiales o bien

* Después del proceso de extraccion, las sabanas y las fundas se envi

® Despues de la extraccion, las toallas se envian al secado por aire callen

9.9 PROCESO EN EL LAVADO DE ROPA UTILIZADA EN

{

) Y
RESTAURANTE, BAR O SALON CLASIFICACION DE
[ PARA EVENTOS [ LAVANDERIA [ LA ROPA SUCIA
(4) (8) (©)
| - =
ALMACEN DE ROPA PARA (H) () [ LAVADO
ALIMENTOS Y BEBIDAS

DOBLADO Y @ MANGLE (f) EXTRACCION
CONTEQ (PLANCHADO) 0 (CENTRIFUGA)

tos, cortinas, etcétera.

9.10 PROCESO EN EL LAVADO DE ROPA DE LOS
EMPLEADOS

La ropa que mds se usa en esta area es la siguiente: manteles, cubremanteles y
servilletas. En algunos hoteles se envia también la ropa utilizada en buffets, even

l DEPTO. DE AMA DE C_ASIFICACION DE |
[ EMRIEADOS [ LLAVES (ROPERIA) [WA“DER"‘ I | LA ROPA SUCIA

(0)

| @ (8 9]
DEPTO. DE AMA DE LAVADO |
LLAVES (Roperla) | (¥ € | enacuA (7

LAVADO |

EN SECO

|

|
(') h ™
EXTRACCION g PLANCHADO .W[Exmmo“ (H)I Pl?ﬁggégo

|
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SOLICITUD DE SERVICIO DE LAVADO

~

J

— ~N

" HABITACION No.

~ Room

| g "

- RS,

FECHA

Date

=)

~

FAVOR DE INDICAR EL SERVICIO DESEADO

REGULAR D Ropa recibida antes de las 11 a.m. se entregara a las 7 p.m.

Ropa recibida antes de las 12 maridlgno sera entregada el mismo dia

a las 7 p.m. con un 30% de recargo. Unicamente planchado.
IMPORTANTE

Todo trabajo hecho en nuestro departamento de lavanderia esta sujeto a las

condiciones especificadas abajo.

INSTRUCCIONES ESPECIALES

NOTA: Suplicamos a nuestros clientes llenar la lista con su nombre completo, nimero
de cuarto, piezas de ropa.

ESPECIAL [ ]

MARQUE 7.
SUPLICAMOS TOMAR NOTA

1. Le suplicamos llenar esla lista personalmente, de otra manera deber4 ser aceptado
nuestro recuento.

2. Toda reclamacion por faltante o deterioro debe presentarse contra recibo de
duplicado de lista.

3. No nos hacemos responsables del decoloramiento, encogimiento o pérdida de
botones o adornos.

4. Piezas manchadas luidas o deterioradas se trataran bajo responsabilidad del dueo.

5. Toda corbata se lavara y planchara sin responsabilidad alguna.

6. No nos hacemos responsables de objetos de valor olvidados en los bolsillos o
prendidos en las piezas de la ropa.

7. No se acepla ninguna reclamacion por deterioro que exceda 5 veces el cargo
fijado por el lavado o lavado en seco en las tarifas respectivas.

8. No guardamos ropa por mas de 30 dias.

NS

Ropa recibida antes de las 12 sera entregada la tarde del dia siguiente.

'Figura 9.5 Formato para solicitar servicio de lavado por el huésped.



m MEriCan  soLICITUD DE SERVICIO DE LAVANDERIA
Resort OTINTORERIA
ok kA ok
E RECIBIMOS HASTA 11 AM. PICK-UP 11 AM. =0
DOMINGOS Y DIAS FESTIVOS NO HAY SERVICIO
4 THERE IS NO SERVICE ON SUNDAY AND HOLIDAY )
SERVICIO DE VALET
£ LAVANDERIA / LAUNDRY <
| CANHRADOUANTERY CONCEFTO PRECIO UNITARIO
Guest | Daecx | DAMAS LADIES UNIT PRICE
Blusa Blouse
Brassiere Brassiere
Faja Girdle
Eamlsdn Nightgown
Fondo Slip
MedioFondo Half siip
Pantaletas Panties
Pantalén Slacks
Pijama Pijama
Vestido Dress
Falda Skirt
Bata Bafio Barthrobe
Camison corto | Negligee
Vestido largo Long dress
TOTAL
> <
CANTIDAD/QUANTITY CONCEPTO PRECIO UNITARIO
Oty | FESF | CABALLEROS | GENTLEMEN UNIT PRICE
Camisa Dress shirt
Camisa Sport | Sport shirt
Guayabera Guayabera
Camiseta Undershirt
Calzoncillos Drawers
Calcetines Socks
Paiuelo Handkerchief
Pijama Pijamas
Pantalén Slacks
Shorts Shorts
Traje de Bafio Bathing suit
TOTAL
\_ J

Figura 9.6 Otro ejemplo de hoja para solicitar el servicio de lavanderia o tintoreria por el

huésped.



ARA\Merican  soLICITUD DE SERVICIO DE
y i RESOrt | AvANDERIA O TINTORERIA i
ok ok ok CALL VALET
FAVOR DE ENTREGAR ANTES DE LAS 9:00 AM. / PLEASE DELIVER BEFORE 9:00 AM.

Sub-Total §

IVA (TAX) §$

.z‘:‘ w Total: §

Fecha

o No.

'~ LA ROPA ENTREGADA ANTES DE LAS 9:00 AM. SERA DEVUELTA EL MISMO DIA A LAS 7:00 PM.

CEERR

ITEMS TURNED IN BEFORE 8:00 AM. WILL BE RETURNED SAME DAY AT 7:00 PM. PIDA VALET
! CALLVALET
- Con Almidén NO HAY SERVICIO DOMINGOS, ETC. / NO SERVICE SUNDAYS, ETC.
$ Wi tareh Wit starch Special instructions:
i CABALLEROS | Planchado sL::o Importe |  No. CABALLEROS Precio | Importe
W GENTLEMENT | Press |pry Cin|Amount| Pzas. GENTLEMENT Price | Amount
bl ABRIGO/OY CALCETINES/Socks
3 CHAQUETA/Jacket CALZONCILLOSDrawars
. CORBATATie CAMISAS/Shirts
L PANTALON/Pant CAM ET/Shirts dress
3 SACO/Coat GUAYABERAS
: SMOKING/Tuxedos PANT. CORTOS/Shorts
X TRAJES/Suits PLAYERAS/Knist Shirt
1 PANUELOS/Han
!  PUAMAS/Pljama
5 DAMAS/Ladies DAMAS/Ladies
BATA/Robe BATA/Robe
I BLUSAS/Blouses BLUSA/Blouse
e CHAQUE TA/Jacket BRASSIERES
FALDAS/Skirt FONDOS/
PANTALON/Slacks PANTALETA/Panties
SWEATERS PANT. CORTOS/Shorts
amas
VESTIDOS/Dresses
NINOS/Children
‘ BLUSA/CAM.Blouse/Shirt
! CALCETINES/Socks
CALZONCILLOS/Undershort
i CAMISETAS/Undershirt
PANTALONES/Slacks
VESTIDOS/Dress
| TOTAL LAVADO SECO T
' Sub-Total
10% VA, (TAX)
TOTAL
SUPLICAMOS TOMAR NOTA: PLEASE NOTICE:
* Suplioamos a Nuesos hudapeces henar esia liste PERSONALMENTE, de ot * Wo request our Guests 1o il o tha kst o
Manera debord 50¢ ACRDTIO METTO RN, BOCRpIOT @5 COTICt.

* Laropa vard bojo la Guefo. No de

u-m-:—o;#

« Prozas 50 Ivasin o -

* No somos responsatios por objpios oividados on i ropa.

o Yoda debe dentro do tus 12 homs B0 reciido
o paguets.

A e 5 Importe de fa tarita por s
rope lavada

joreria.

= A clothing is laundernd al owner's rlsk We are not responsitle for discoloration or

shvirkage.

+ Garmnants badly wom, ko o stained e leundensd only 4l ownee's fisk,

+ W a0 Nt ranponaitie e vakuabias e In clothing. CAaiMs tor shorchanges shoud be
mage whiin 12 hours after recerol 10 package.

* Not olaims paikd more than 5 imes 1he Smount Sharges Servics.

igura 9.7 Hoja para ser llenada por el huésped al solicitar el servicio de lavanderia o tin-
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f
COCINA

FILIPINAS DE COCINERO

i PANTALIN DE COCINERO

Il MANDIL DE COCINERO

GORRO DE COCINERO

GORRO DE COCINERA

PICO DE COCINERA

BATAS DE COCINERA

STEWARDS

CAMISAS DE STEWARD

PANTALON DE STEWARD

BATAS DE STEWARD

AMA DE LLAVES

CAMISAS DE MOZO

PANTALON DE MOZO

UNIFORMES CAMARISTAS

BAMBALINAS DE COLORES

CAMISAS MANTENIMIENTO

PANTALON MANTENIMIENTO

‘ LAVADO EN SECO DE UNIFORMES

TRAJES BELL BOY

{ SACO DE CAPITAN

FILIPINAS MESEROS

PANTALONES MESEROS

CHALECOS SERVIBARES

COBERTORES MATRIMONIAL

| COBERTORES INDIVIDUAL

! UNIFORMES DE SEGURIDAD

| UNIFORMES SECRETARIAS

UNIFORMES MANTENIMIENTO

\_TRAJES RECEPCION

1er, TURNO 20. TURNO

Figura 9.8 Hoja de control de ropa lavada.




merican CONTROL DE ROPA LAVADA
Resort

FECHA
OGN CLARTOS TotAL )
ALIMENTOS Y BEBIDAS
AE MANTEL BEIGE
\E MANTEL PARIS
i
1er. TURNO 20. TURNO

igura 9.9 Hoja de control de lavado de ropa del hotel.



9.11 ROPA DE LOS EJECUTIVOS

La gerencia general enviard al jefe del departamento de lavanderia una lista
los nombres de los ejecutivos o jefes de departamento, a los cuales se les ha ¢
do la prestacion de este servicio.

Dependiendo de la jerarquia del ejecutivo sera el tipo de ropa que podri
viar, ya que tratandose del gerente u otros jefes de departamento, también se |
dra otorgar el servicio de lavado a la ropa de algunos familiares como esposi
hijos que viven en el hotel. '

El procedimiento serd similar que el que se sigue con la ropa de los huéspi
des, pero se llevara a cabo un conteo diario para hacer el cargo respectivo a g
tos de administracion o a otra cuenta que sea determinada por la gerencia.

9.12 TECNICAS DE LAVADO

No existen técnicas generales para el lavado de blancos (toallas, manteles, s
banas, etc.), ya que esto depende de cuatro factores:

® Equipo disponible.

® Productos utilizados.

* Calidad del agua utilizada.
* Peso de la ropa.

Debido a la modernizacion del equipo utilizado en lavanderia y tintoreria, asl
como la creacion de nuevos productos, se recomienda al lector consultar detalla:
damente los manuales de operacion de cada equipo y las recomendaciones para
el uso de determinados productos.

También es conveniente hacer andlisis periédicos del agua para conocer su
PH, ya que en algunos casos se deben utilizar productos para ablandarla.

Se deben conocer también los pesos de cada una de las prendas para colocar
en las maquinas el peso adecuado y lograr un mayor aprovechamiento de éstas.

9.13 LA EXTRACCION

Después de realizar lavado se procede a la extraccion del agua que tiene la ropa,
Cuando este proceso se realiza en otra méaquina diferente de la que lavé la ropa,
se procede de la siguiente forma: “

a) Cargar la extractora con la ropa amontonada. |

b) Nivelar el peso de la carga.

¢) Cargar la médquina por completo para obtener un mejor rendimiento; en
caso de no tener suficiente ropa, se recomienda esperar.

d) Separar la ropa de acuefdo con sus caracteristicas.

e) Se puede colocar ropa delicada envuelta en un pano amarrado por las cua-
tro esquinas.




‘f N término del lavado, la ropa se envia a la planchadora mecénica de rodi-
llo o al planchador.

Amportante cuidar que las maquinas no se dejen cargadas con ropa de un
ara otro; tampoco se deben operar con las puertas abiertas (en algunas lavan-
§ a este proceso se le llama centrifugado).

ara posteriormente plancharla, aunque en el caso de algunas prendas se in-

a el secado total (toallas, calcetines, etcétera)

En el caso de las sdbanas, fundas, manteles, etc., se puede realizar este seca-

| través de tombolas o secadoras con aire caliente.

Existen lavanderias en las cuales la ropa se envia del proceso de extraccion al

slanchado.

El aire caliente puede producirse mediante vapor, gas o electricidad y se pue-
ntrolar la temperatura. Al igual que en las maquinas de extraccion, también

lebe calcular el tiempo ideal (segun el peso) que tardard la maquina en hacer

e trabajo.

Es conveniente que se tengan tablas de tiempos y temperaturas en las tom-
as para los diferentes tipos de tejidos, para lograr un secado total o conservar
rto nivel de humedad.

En términos generales, la ropa de algodén requiere mas tiempo de secado que
de hilo; las telas mds gruesas requieren mas tiempo que las delgadas, y las pren-
§ pequenas se secan mas rapido que las prendas grandes.

15 EL PLANCHADO

9.15.1 PLANCHADO EN LA PLANCHADORA MECANICA DE RODILLOS

Después del centrifugado se debe enviar las sdbanas, fundas, manteles y
servilletas a la planchadora mecdnica de rodillos para su planchado. Este
tipo de ropa debe tener una ligera humedad dependiendo del tipo de plan-
chadora.

La ropa se coloca en las bandas conductoras de la planchadora debida-
mente estirada, ajustando hacia abajo, a los lados, para evitar posibles arru-
gas.

Debe haber personas listas para recibir la ropa del mangle ya plancha-
da y seca para posteriormente doblarla.

Generalmente la planchadora da un rendimiento promedio de 100 sa-
banas por hora.



9.15.2

PLANCHADO DE LA ROPA DE LOS HUESPEDES Y DE LOS EMPLEADOS,
CON AGUA

a) Humedad

Es muy importante que la ropa tenga el grado exacto de humedad |
pendiendo del tipo de ropa. Si la ropa esta demasiado humeda, taf
mas tiempo y se requiere un mayor esfuerzo para dejarla seca. 51 ¢
completamente seca, no quedara debidamente planchada. Las pie
das de hilo deben estar himedas, las de algodon, depende de su @i
sor, los tejidos de lana deben estar secos y se humedecen con un pal
fino humedo; el tergal requiere un minimo de humedad.

b) Equipo para el planchado

9.15.3

. Sargas para pantalones y prendas que puedan sacar brillo.
Franelas para planchar camisas.

Manguero.

Gorrero.

Tablas para planchado.

SE e ORI

PLANCHADO DE ROPA A BASE DE VAPOR SECO

® Los sacos se planchan en el maniqui. l
* Los pantalones, en la prensa de vapor.
* Los vestidos, en la prensa de vapor, aunque en algunas ocasiones se i

9.15.4

a)

b)

c)

e)

9
h)

ce en el maniqui.

Los ultimos retoques se hacen con los vaporizadores para eliminar |
arrugas que hayan quedado en mangas, espalda y frente; este procedis
miento se realiza con una plancha vaporizadora pequena.

PLANCHADO DE ALGUNAS PRENDAS

La seda debe estar completamente mojada y se plancha por el revés. l{
caso de plancharse por el derecho, se debe colocar un pafio encima,
La lana debe estar hiimeda y se plancha primero al revés utilizando u
pano seco; despueés, con el pano humedecido ligeramente, se planchi
al derecho.

El terciopelo debe estar casi completamente seco, se plancha al aire y
al revés, humedeciéndolo ligeramente con un pano.

El damasco se debe planchar siempre por el revés colocando un pafg
encima.

Los encajes sencillos y el tul se deben planchar por el revés utilizando
un papel de seda y sin que la plancha esté muy caliente.

Las prendas de punto se deben planchar por el revés utilizando un pano,
El punto eldstico no se debe planchar.

Los tejidos artificiales deben estar un poco himedos y la plancha debe |
estar a baja temperatura.

Las prendas de hilo deben estar humedas y la plancha muy caliente.



- @) Camisas. Se doblan en cuatro partes y llevara en respaldo una base de
cartén sujetada por la mitad con una fajilla de papel, en el cuello se co-
loca una mariposa de carton para lograr una presentacion mas adecua-
da. Finalmente, la camisa se empaca en una bolsa de polietileno.

b) Camisetas. Se doblan en cuatro partes y no se les pone soporte; se em-
pacan directamente en la bolsa destinada para la ropa limpia.

¢) Calzoncillos. Se doblan en tres partes sin colocarles soporte, y se em-
pacan directamente en la bolsa destinada para la ropa limpia.

d) Calcetines. Se doblan en dos partes y se sujetan ambos, por la parte su-
perior, con una pieza de plastico, para lograr una presentacion mas
adecuada y para evitar que se pierda alguno. A continuacion se colo-
can en la bolsa para la ropa limpia.

.16.2 ROPA DE LOS HUESPEDES ENVIADA A LA TINTORERIA (LAVADO EN SECO)

i

~ Los pantalones y los sacos se pondran en sus respectivos ganchos y cada

I P ShLs ..

~ pieza se cubrira con una bolsa de polietileno para lograr una presentacion
mas adecuada.

Nota importante
Al entregar la ropa al huésped se debe anexar la copia de la lista de lavan-
deria y en algunos hoteles también la copia del cargo respectivo.

9.16.3 UNIFORMES

Se deben colocar en sus respectivos ganchos para enviarlos al roperio.

9.16.4 ToALLAS

En algunas lavanderias, especialmente aquellas que brindan el servicio a
otros hoteles y restaurantes, las toallas y los manteles se amarran de diez
en diez.

7 CARGOS A LOS HUESPEDES POR EL SERVICIO

§tos cargos son efectuados por el jefe de valets, el valet o el jefe de la lavanderia,

pun lo determine la organizacion en cada hotel.
~ En hoteles muy grandes, este cargo lo hace el jefe de valets.



Este cargo sera calculado con base en la ropa lavada anotada en la lista
huéspedes. El total se anotara en la lista y, posteriormente, se hara el cargo
pectivo mediante una forma impresa especial, la cual debe elaborarse en origis
y dos copias.

El cargo o forma original se debe enviar a la caja de recepcion para que el ¢
jero se encargue de hacer el cargo respectivo a la cuenta del huésped. Una copla §
debe enviar a la habitacion del huésped junto con la ropa limpia y la otra copl
se debe quedar para el control interno de la lavanderia y debe archivarse con |
copia del cargo. Estos cargos los llevan los valets a la caja de recepcion.

A los huéspedes catalogados como sin crédito se les debera cobrar la ropa
el momento de entregarla y el dinero y la forma de pago se entregara al cajero
recepcion.

9.18 REPORTE DE CARGOS DEL DIA

Con base en los cargos realizados durante el dia, el jefe de valets elaborara est
reporte que debera contener un resumen de todos los cargos hechos a los hud
pedes, para asi calcular €l total de las ventas por lavanderia y tintoreria.

El reporte se debe enviar al cajero de recepcion quien a su vez lo entregard
auditor nocturno. Este debe comprobar que coincidan el total de los cargos envia
dos durante el dia, el total de los informes y el total de los cargos registrados en
la maquina.

El reporte debe elaborarse en dos partes: el primero de lavanderia y el segun:
do de tintoreria, aunque en algunos hoteles se concentran en un mismo informe.

Generalmente, se elabora en original y dos copias. El original y una copia se en:
vian a la caja de recepcion y la otra copia se queda para control de la lavanderia.

9.19 OTROS REPORTES

a) Control de la ropa lavada. Este reporte lo elabora el lavador, contando dia
riamente la ropa que se lava para la division de habitaciones y el drea de
alimentos y bebidas. Consta solamente del original y se debe enviar al je-
fe de lavanderia.

Reporte diario de la produccion de la lavanderia. Lo elabora el lavador y com:
plementa el reporte anterior anadiendo el peso diario de las prendas lava-
das, asi como los pesos acumulados en el mes; este reporte es basico para
calcular los costos mensuales.

Control de recepcion y entrega de ropa. Este reporte solo se debe elaborar
cuando la lavanderia también ofrece el servicio a otros hoteles y restauran-
tes de la localidad y lo debe elaborar el encargado de la lavanderia con ayu-
da de sus empleados; en él, se deben anotar las cantidades de ropa que
entraron y salieron para un determinado cliente. Consta de original (para
el cliente) y dos copias (para lavanderia y contabilidad). Con base en este
reporte se hara el cargo respectivo.




) Nota de remision. Este reporte se utiliza cuando la lavanderia brinda el ser-
vicio a otras personas o huéspedes de otros hoteles, y lo debe elaborar el
jefe de valets en original (para la lavanderia) y dos copias (para el cliente y
para contabilidad). En €l se detallan las prendas y el importe respectivo.
2) Lavado de uniformes. Es un conteo de los uniformes pertenecientes a los em-
- pleados del hotel, lavados diariamente. Este reporte lo deben llenar los la-
~ vadores (en agua y en seco) y se deben anotar los tipos de uniformes.
Consta de original (para el departamento de contabilidad) y una copia (pa-
~ ra la lavanderia). Al final de mes se hace el concentrado respectivo con los
- costos para que el departamento de contabilidad haga el cargo respectivo
a los departamentos cuyos empleados obtuvieron el servicio.

' Control de valet. Este reporte lo deben realizar los valets, de acuerdo con la
recepcion y entrega de ropa de los huéspedes del hotel. Consta solamente
de original y en €l se anotan los numeros de las habitaciones que solicita-
ron el servicio, la hora y el nombre del empleado respectivo. Se debe en-
viar al jefe del departamento y es muy util para hacer aclaraciones.

Ropa lavada a ejecutivos. Este reporte lo debe elaborar el valet, y consta de
original (para contabilidad y copia para lavanderia); se anotan los tipos,
cantidad y costo de lavados de las prendas dependiendo de cada ejecutivo
del hotel. Contabilidad hara el cargo respectivo a gastos de administracion
o la cuenta que se determine.

Reporte diario de ropa de habitaciones de ejecutivos. Este reporte lo debe ela-
borar el jefe de lavanderia ya sea diario, semanal o mensualmente, depen-
diendo de la cantidad de ejecutivos que vivan dentro del hotel y de si sus
habitaciones tienen el servicio de lavado de sdabanas, toallas, fundas, etc.
Este gasto no serd cargado a la division de habitaciones, sino a gastos de
administracion o alguna otra cuenta.

Inventario de suministros. Periodicamente (mensual, quincenal o semanal-
mente) los empleados de la lavanderia deberan hacer un inventario de los
suministros utilizados en su area. Estos inventarios son entregados al jefe de
lavanderia para establecer el concentrado de datos, del cual se debe enviar
una copia al departamento de contabilidad para considerarse en los activos
de la empresa. Con base en estos inventarios, se solicitardn articulos al al-
maceén, o se solicitara al departamento de compras el material faltante.
Lista de asistencia. Todos los dias, el jefe de lavanderia debe verificar la asis-
tencia del personal y anotar los datos de la lista semanalmente; asimismo,
hara la concentracion del tiempo trabajado por sus empleados y llenara
una forma especial en los siguientes tantos: original para el departamento
de contabilidad (némina), una copia para el departamento de personal y
otra para el archivo de lavanderia.

Horas extras. Cuando por algiin motivo se necesite que un empleado del de-
partamento trabaje tiempo extra, se llenara este reporte, el cual debera ser
autorizado por el jefe de lavanderia y con el visto bueno del gerente de la di-
visién habitaciones o del gerente. El reporte se elabora y se distribuye de la



~ siguiente forma: original (para el departamento de contabilidad, anexado
lista de asistencia), una copia al departamento de personal y otra para ¢l
chivo de la lavanderia.
Orden de trabajo. Cuando alguna maquinaria o equipo del departamento
lavanderia sufra algun desperfecto, €l jefe del departamento debera enviai
un reporte al de mantenimiento para que se encarguen de la reparacion. '

este reporte se le llama orden de trabajo y consta de original (para el jof
del departamento de mantenimiento) y una copia (para el archivo de la l§
vanderia). Esta copia debe ir firmada o sellada de recibido por la persony
que recibié el reporte, anotando también la fecha y hora. En el caso de rg
paraciones de emergencia, se les llama por teléfono y posteriormente
les entrega la forma impresa.

9.20 ANALISIS MENSUAL DE RESULTADOS

Diariamente se deben llevar estadisticas de las cantidades de ropa, (especificanda
cada tipo), lavadas y planchadas de cada departamento. Al finalizar el mes, se ela
boran los resumenes de las prendas lavadas (sabanas, toallas, tapetes, etc.) y se le«
vantan inventarios de los productos, para conocer la cantidad de éstos que s¢
utilizé durante el mes.

En algunos hoteles, este departamento se manegja como un negocio indepen:
diente del hotel, con ingresos y egresos propios.

Los egresos se refieren a los gastos de electricidad, agua, nomina y otros pro-
ductos. Los ingresos se refieren a los pagos por el servicio de lavado y planchado
que hacen los departamentos de alimentos y bebidas y la division de habitacio-
nes, asi como los pagos de los huéspedes por el servicio de lavanderia y tintore-
ria (se recomienda la lectura del libro Departamento de lavanderia de Sixto Baez
Casillas, en donde se detalla en un capitulo completo este tema).

Con base en todos estos datos se pueden calcular los costos en el lavado de
cada toalla, mantel, servilleta, etcétera.

9.21 ARCHIVO DE LA LAVANDERIA

Es muy conveniente que el jefe del departamento disponga de su propia oficina y
que tenga un archivo actualizado de los siguientes aspectos:

a) Garantias de la maquinaria y el equipo.

b) Copias del mantenimiento preventivo de la maquinaria.
¢) Control del mantenimiento correctivo de la maquinaria.
d) Andlisis del agua.

e) Control del personal (eventual y de planta).

) Domicilio del personal.

g) Copias de las solicitudes del servicio de huéspedes.



EPARTAMENTO DE LAVANDERIA
| Copias de cargos a los huéspedes.

1) Copias de los reportes diarios.

J) Copias de las requisiciones de compras.

Férmulas para el lavado dependiendo de los productos.
Tiempo de lavados.

Control de ropa lavada a los departamentos.

Control de uniformes lavados.

Control de ropa de ejecutivos.

Reporte del valet.
Inventarios actualizados de maquinaria, equipo y suministros.

- Control de costos de lavanderia y por departamento.
Costos por pieza.
§) Costos de suministros utilizados.
) Andlisis de los resultados mensuales.
‘W) Pesos de prendas y capacidades de las médquinas.
¥) Descripcion de los puestos del personal.
W) Manual de procedimientos del departamento.
Control de asistencia del personal.

Al llegar la ropa sucia que envian las camareras de las habitaciones, nos he-
encontrado sabanas, toallas y otro tipo de ropa con manchas de sangre. No

a) ;Como se debe manipular este tipo de ropa por la camarera?
b) ;Cémo se debe manipular este tipo de ropa en la lavanderia?
¢) (Qué hacer cuando se encuentran jeringas en la ropa de cama?
d) ¢Qué hacer con ropa de cama con otros liquidos organicos?

e) ¢Queé tipo de ropa se debe incinerar?
P iQué hacer con colchones manchados de sangre?
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CariTuto 10

DEPARTAMENTO DE
SEGURIDAD

1 INTRODUCCION

ndo un huésped elige determinado hotel, toma en cuenta diversos aspectos,
mbargo, entre los principales estan la seguridad y la moralidad del estableci-
Ito, ya que el hotel va a ser como una segunda casa para €l y buscara un lu-
tenga prestigio en estos aspectos.

otel siempre debe preocuparse por conservar una imagen familiar y por
dar seguridad a todos sus huéspedes.

Muchos hoteleros han mostrado poco interés en estos aspectos y sus negocios
caido, debido a que la clientela es reducida y de baja categoria.

do buen gerente debe preocuparse, desde la apertura del hotel, por formu-
una serie de normas bdsicas referentes a la seguridad y la moralidad del esta-

Los principales miembros del departamento de seguridad son los siguientes:

l JEFE DE '
SEGURIDAD

TIEMPO
El jefe de seguridad recibe ordenes directas del gerente general o de algun

otro ejecutivo del hotel, dependiendo del organigrama general del hotel.

217
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218 HOTELERIA

10.2.2 DESCRIPCION DE PUESTOS

Cada hotel debe elaborar sus propias descripciones, pero las mas comun
son las siguientes:

a) Jefe de seguridad

Realiza las siguientes funciones:

1. En relacion con su personal, ayudar en la seleccion y capacitacion
asignar trabajos, supervisar; evaluar, asignar turnos de trabajo, otorgil
permisos y mantener motivados a sus subordinados.

. Sugerir el establecimiento de politicas de seguridad.

. Sugerir medidas para la prevencion y el combate de incendios.
. Supervisar los registros de calderas y fogoneros.

. Sugerir la iluminacion de algunas dreas.

. Supervisar que se lleven a cabo las politicas de compra, recepcion y al

macen.

. Sugerir y revisar el funcionamiento de las alarmas.

. Soliciiar los servicios al asesor juridico.

. Sugerir politicas para recepcion de cheques y cuentas por cobrar.
. Supervisar que los cajeros estén afianzados.

. Ordenar protecciones para los cajeros.

. Ejecutar medidas para prevenir robos.

. Ordenar revisiones de la basura.

. Supervisar el trabajo del tomador de tiempo.

. Ordenar las vigilancias especiales.

. Ordenar las revisiones a gavetas.

. Investigar a los prospectos de contratacion.

. Capacitar sobre seguridad a otros empleados.

. Hacer investigaciones a los huéspedes que se fueron sin pagar.
. Ordenar las vigilancias de huéspedes con saldo alto.

. Hacer investigaciones por los robos cometidos en el hotel.

. Acudir a la cdrcel a ayudar a los huéspedes y a empleados.

. Asignar agentes para la seguridad durante la realizacion de eventos.
. Dar informacion acerca de los huéspedes a la policia.

. Asignar los recorridos y areas.

. Supervisar los objetos olvidados.

. Sugerir las medidas de seguridad en albercas.

. Representar al hotel ante las autoridades judiciales.

. Sugerir los métodos para el control de las llaves.

. Supervisar la operacion de las cajas de seguridad.

. Supervisar las salidas y entradas de objetos.

. Supervisar el control de vehiculos.

. Supervisar los controles numeéricos.

. Revisar la libreta de pendientes.

1




- 35. Firmar y elaborar los reportes para el gerente.

36. Realizar juntas con los miembros de su departamento.
37. Participar en las juntas de jefes de departamento.
'38. Supervisar la actualizacion del archivo de seguridad.
39. Supervisar las entradas y salidas de grupos,
40. Supervisar la buena imagen y moralidad del hotel.

b) Agente de sequridad

Sus funciones especificas son:
1. Supervisar que los empleados cumplan con el reglamento interior.
2. Formar parte de las cuadrillas contra incendio.
3. Acompanar a los empleados cuando se abra el almacén.
4. Proteger a los cajeros.
5. Revisar la basura.
6. Prevenir robos.
7. Sustituir al tomador de tiempo cuando se ausenta.
8. Vigilar la entrada y salida de los empleados.
9. Realizar las investigaciones a prospectos.
10. Vigilar el orden y la moralidad en los bares y en el hotel en general.
11. Reportar a los empleados deshonestos.
12. Vigilar a los huéspedes que tengan saldos altos.
13. Hacer investigaciones de cuentas de los clientes que se fueron sin pagar.
14. Hacer investigaciones por robos en el hotel.
15. Ayudar al capitdn del bar cuando tiene problemas con algun cliente.
16. Reportar las acciones de trabajo.
17. Hacer los recorridos que se le asignen.
18. Hacer labor de vigilancia en eventos especiales.
19. Vigilar que los empleados entreguen los objetos que se encuentran.
20. Vigilar que se respete el reglamento de la alberca.
21. Ayudar en caso de existir huéspedes escandalosos.
22. Vigilar la salida y entrada de objetos del hotel.
23, Supervisar la honestidad de los empleados.
24. Cuidar los vehiculos de los huéspedes, de los empleados y del hotel.
25. Hacer recorridos en los alrededores del hotel.
26. Anotar en la libreta de pendientes los asuntos por resolver.
27. Hacer el reporte de novedades del turno.
28. Asistir a las juntas de departamento.
29. Acompanar a los huéspedes importantes, previa orden.
30. Vigilar la entrada y salida de grupos.
31. Reportar actos y condiciones inseguros que puedan causar incendios o
accidentes.
32. Hacer revisiones de gavetas.
33. Aplicar medidas preventivas y correctivas contra la prostitucion en el
hotel.



¢) Tomador de tiempo
Sus funciones especificas son:

v )

o

11.
5
13.
14.
i5.
16.
17.
18.
1%

20.

Entregar a los empleados la tarjeta de tiempo para que la chequen :
en algunos casos checarla €l mismo.

Verificar en la tarjeta del empleado, su niumero y nombre.
Familiarizarse con las claves y la filiacion de los empleados.

Cuidar que las tarjetas no tengan borrones ni dobles checadas.
Controlar a los empleados eventuales, previo oficio del departamenid
de personal.

Cuidar que los empleados no chequen la salida cuando entran, ni la ens
trada cuando salen.

Impedir la entrada de empleados que no van a trabajar, a gnenos de que
tengan algun asunto que tratar con el hotel o con previa autorizacion.
Cuando se tengan meseros extras para un banquete, controlarlos con
tarjetas especiales o a través de una libreta destinada para ello.
Supervisar que los empleados no entren ni salgan con aliento alcohdlico.

. Cuando un empleado llegue tarde, pedir la autorizacion a su jefe inme-

diato para dejarlo entrar (debe estar establecido el limite de tolerancia
en el reglamento interior de trabajo).

Cuidar que se mantenga orden y disciplina en los bafios de los emplea-
dos.

Supervisar la salida de objetos mediante pase de salida.

Revisar los objetos que los empleados introducen al hotel.

Cuidar que los empleados no proporcionen informacion confidencial
acerca de otros empleados o huéspedes; a estas personas habra que
turnarlas al departamento de personal o seguridad, segtin sea el caso.
En algunos hoteles, cuidar que los empleados no se lleven los unifor-
mes a sus casas.

Entregar la correspondencia y los recados a los empleados.

Cambiar las tarjetas periédicamente.

Elaborar los reportes que le solicitan los departamentos de contabili-
dad y de personal.

En algunos hoteles cuidar algunas llaves, registrandolas en una libreta
destinada para tal fin.

En algunos hoteles, controlar las llaves de los vehiculos del hotel.

10.3 PAPELERIA USADA EN EL DEPARTAMENTO

Las formas impresas que se utilizan con mayor frecuencia en el departamento de
seguridad son:

a) Requisicion al almacén.
b) Autorizacion para tiempo extra.
¢) Lista de asistencia.



d) Pase de salida a empleados.
‘¢) Memorandum.

- Pase de salida de paquetes.
g Reporte de extravio.

4 MATERIALES

‘recomienda tener lo siguiente:

@) Lamparas de mano para los agentes (recorridos nocturnos).
b) Camaras de circuito cerrado de television.

~¢) Esposas metalicas.

d) Tinta invisible y lampara de luz ultravioleta.

@) Censor de movimiento (para investigar robos).

- ) Equipo para detectar y recoger huellas dactilares.

‘ :g) Material para primeros auxilios.

. h) Equipo contra incendios.

i) Reloj checador portdtil para recorridos.

PROGRAMA DE SEGURIDAD

| jefe de departamento de seguridad debe elaborar este programa cada ano con
a ayuda de los demas jefes departamentales del hotel, para posteriormente pre-
entarlo al gerente con la finalidad de que éste lo apruebe.

En forma periddica este programa debe revisarse para detectar posibles des-
jlaciones y corregirlas de inmediato. Debe incluir los siguientes aspectos:

Prevencion y combate de incendios.
Calderas y fogoneros.
[luminacion.
Compras y recepcion de mercancias.
Almacén general.
Alarmas.
Asesor juridico.
Seguros.
Fondos de cajas.
10. Cambio de cheques.
11. Tarjetas de crédito.
12. Fianzas a cajeros y otros empleados.
~ 13. Cajeros nocturnos.
~ 14. Proteccidn a cajeros.
15. Prevencion de robos.
16. Prevencion de robos por los empleados.
17. Revision de la basura.

SO0 R O O N s
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HOTEL FECHA

MOTIVO: 1
HABITACION No. NOMBRE DEL HUESPED

MALETA:
PANTALON:
CAMISA:
BLUSA:
ZAPATOS:
ANILLO:
ARETES:
RELOJ:
CAMARA FOTOGRAFICA:
SWETER:
SACO:
DOCUMENTOS:
PULSERA:
COLLAR:
LENTES:
PORTAFOLIO:

AMA DE LLAVES CAMARISTA

GERENCIA

Figura 10.1 Hoja para inventariar equipaje de huéspedes.



LISTA DE ASISTENCIA

SEMANA DEL AL DE
NOMBRE NIRRT REER
Horas | Extras
S
X ENFERMEDAD E
F PERMISO P
D VACACIONES v
S ACCIDENTE A JEFE DEL DEPARTAMENTO
HORAS EXTRAS w
DEPTO.

DELAS —— HRS,ALAS
FECHA

HRS. TOTAL H.E.

Vo. Bo.
DEPTO. PERSONAL

\,

AUTORIZADO POR

I
extras.

Figura 10.2 Lista de asistencia del personal y hoja para autorizacion de trabajo de horas




IA\merlcan REQUISICION INTERNA DE ALMACEN 17007

Resort

' TI3L3 FECHA ‘
o |

DE: ALMACEN [ sesioas ] aumentos [ omos

A mewanﬂmmwmmn‘rJ

FAVOR DE ENTREGAR LA SIGUIENTE MERCANCIA mmummmwnmma

(canT. | uNIDAD ARTICULOS ART.NUM m% PRECIOUNIT.| TOTAL

. o

SOLICITADO POR AUTORIZADO POR RECIBIOO POR
NOTA: ENVIAR ORIGINAL Y COPIA AL ALMACEN

Figura 10.3 Hoja para requerir articulos del almacén.

;
0Vl merican PASE DE SALIDA PARA PAQUETES
Resort
s idaiadal FECHA

NOMBRE

PAQUETES

CONTENIDO

VIGILANTE AUTORIZACION

Figura 10.4 Pase de salida para que los empleados puedan sacar algun objeto del hotel.




Tomador de tiempo.

trada y salida de empleados.

ilancia al personal.

0s y huellas dactilares de empleados.

Gavetas para empleados.

. Investigaciones a prospectos de contratacion.

|, Capacitacion sobre seguridad a los empleados del hotel.
. Empleados deshonestos.

. Huéspedes escandalosos en habitaciones.

. Huéspedes fallecidos en las habitaciones.

. Suicidios en el hotel.

9. Prostitucion en el hotel.

0. Drogas encontradas en el hotel.

I, Huéspedes con saldos altos.

2. Prevencion para evitar que se vayan sin pagar los huéspedes.
3. Huéspedes que se fueron sin pagar su cuenta.

4, Robo de valores en las habitaciones.

5. Robo de valores en automoviles.

6. Robo de automoviles.

7. Personas extranas en el hotel.

8. Danos causados al hotel por los huéspedes.

9. Huéspedes en la carcel.

0. Empleados en la cdrcel.

). Problemas con clientes en el bar.
43. Verificaciones de alimentos y bebidas.
44, Informacion acerca de huéspedes proporcionada a terceras personas,
45. Accidentes de trabajo.
Amenaza de explosion de bomba.
47. Proteccion de pérdidas del negocio.
4 8 Seguridad en la informacion confidencial del hotel.
49. Turnos de trabajo de los empleados del departamento.
50. Asignacion de areas a los empleados de seguridad.
51. Recorridos

i 3 Estacionamientos.
' 54. Vigilancia en las dreas de alimentos y bebidas.
'55. Eventos especiales.
. Llegadas y salidas de grupos.
. Capacitacion a los empleados de seguridad.
. Avisos a los huéspedes para su seguridad.
. Objetos olvidados y encontrados,
60. Albercas.
61. Comisiéon Mixta de Higiene y Seguridad.

H

. Proteccion a los huéspedes contra abusos de choferes de autos de alquiler.



10.6

10.6.1 PREVENCION DE INCENDIOS

62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
7 1%
72.
%3,
74.
&5
76.
77.
78.

Control de las llaves de las habitaciones.
Control de las llaves de las oficinas.
Control de las llaves de los almacenes.
Control de las llaves de la cocina y los salones.
Control de la llave maestra.

Rotacion de los cilindros.

Cadenas de seguridad y mirillas.

Cajas de seguridad.

Salidas de objetos del hotel.

Control de vehiculos de huéspedes.

Control de vehiculos propiedad del hotel.
Control de zonas aledanas.

Controles numeéricos.

Libreta de pendientes.

Reporte del departamento de seguridad.
Juntas del departamento.

Archivo del departamento.

PREVENCION Y COMBATE DE INCENDIOS

Desde antes de la apertura del hotel, se deben establecer un conjunto de
acciones, tanto para la prevencion como para el combate de incendios. S8
recomienda lo siguiente:

a) Estructura protegida con materiales para resistir el fuego.
b) Escaleras de emergencia a prueba de humo.
¢) Salidas de emergencia en salones de convenciones y bares.
d) Utilizar madera tratada para resistir el fuego.
e) Helipuerto en los hoteles de mas de diez pisos.
f) Elevadores que retornan automaticamente al vestibulo en caso de in-
cendio.
g) Huecos de los elevadores bien ventilados y con sistemas de extraccion
de aire.
h) Sistema de rociado automatico en algunas areas, utilizando un sistema
propulsor independiente.
i) Detectores de humo en algunas dreas.
J) Tomas de agua en lugares estratégicos.
k) Extintores en las dreas del hotel.
D) Alumbrado de emergencia.
m) Letreros colocados en los pasillos para caso de incendio, escritos en los
idiomas de los huéspedes que suelen ocupar el hotel con mayor fre-
cuencia.




n) Avisos para huespedes en casos de incendio, colocados en las habita-
ciones.
Sistemas de comunicacion con las habitaciones.
)) Sistema de alarmas en el hotel.

- Detectores termoeléctricos.
Disponer de suficiente material para el combate de incendios, inclu-
yendo mascarillas para proteccion de humo y tanques de oxigeno.
Establecer procedimientos para los casos de incendio, incluyendo los
sistemas de desalojo de huéspedes y empleados.
Instruir a los empleados sobre procedimientos y hacer ensayos de
combate de fuego.
t) A través de la Comision Mixta de Seguridad e Higiene, integrar cuadri-
llas de bomberos con los empleados.

También se recomiendan las siguientes acciones para prevenir incendios:

a) Hacer pruebas frecuentes de las cargas eléctricas en el hotel.

b) No colocar velas en las habitaciones.

¢) Cerrar las llaves de acceso de gas a las estufas durante la noche.

d) Usar combustible solido al asar alimentos en el restaurante.

e) Revisar constantemente los recipientes que funcionan a presion.

J) Revisar constantemente las lineas de conduccion del combustible.

g) Cuando se pinte alguna seccion del hotel, no se deben dejar materia-
les facilmente inflamables como: thiner, gasolina, aguarras, etc.

h) Revisar constantemente las cargas de los extintores.

i) Tener cuidado con el cochambre de la cocina.

Cada hotel, dependiendo de sus caracteristicas, debe establecer sus propias
normas de seguridad cumpliendo como minimo con el reglamento de hi-
giene y seguridad de la Ley Federal de Trabajo.

No hay que olvidar que deben protegerse las vidas humanas tanto de
huéspedes como del personal, al igual que la fuente de trabajo.

El departamento de seguridad debe vigilar adecuadamente que se
cumplan las normas de prevencion de incendios.

"~'10.6.2 COMBATE DE INCENDIOS

Todos los empleados deben estar capacitados para combatir cualquier tipo
de incendio. Es conveniente que se les instruya respecto a las distintas for-
mas en que acontecen:

Tipo A — Producido por combustibles solidos.
Tipo B — Producido por liquidos y gases inflamables.
Tipo C — Producido por corriente eléctrica.

Los empleados también deben conocer los lugares donde existen man-
gueras, extintores y otros tipos de materiales para combatir el fuego (ha-
chas, mascarillas, impermeables, etc.).



Al descubrir el incendio, se debe tratar de apagarlo antes de que se
tienda; en caso de ser intenso se debe proceder de la siguiente manera:

a) Se llamard a la operadora de teléfonos, quien a su vez llamard a It
bomberos, al departamento de mantenimiento, a la recepcion y a I
gerencia.

b) Se establecera una autoridad para dirigir las maniobras de combate ¢y
incendios (jefe de mantenimiento, gerente, o jefe de recepcion, el
mientras el comandante de bomberos llega a hacerse cargo de la sit
cion.

¢) Se estableceran grupos de empleados para las siguientes actividades:

1. Evacuacion de huéspedes.

2. Cuadrilla de combate de incendios.

3. Formacion de perimetro de control para evitar el pillaje.
4. Rescate de documentos y de pertenencias.

d) Se tendrd un sistema de comunicacion constante entre huéspedes y
empleados.

e) Se determinaran los lugares a donde se deberd conducir a los huéspe:
des.

Por ultimo, se recomienda lo siguiente:

1. Se debe invitar al jefe o jefes de bomberos de la ciudad a visitar el ho:
tel para que orienten sobre aspectos especificos en la seguridad del
centro de trabajo. Ellos también se familiarizaran con las instalaciones
del hotel y tomas de agua (inclusive se les puede invitar a desayunar o
a comer como reconocimiento a su admirable labor).

2. Los agentes de seguridad deben reportar actos y condiciones insegurog
que puedan provocar incendios en el hotel.

10.7 ILUMINACION DE LAS AREAS

El jefe de seguridad debe aportar ideas sobre la iluminacion de determinadas
areas donde se puedan cometer delitos.
Algunas de estas dreas pueden ser:

a) Estacionamientos.

b) Zonas aledanas y linderos.
¢) Areas de servicio.

d) Pasillos.

e) Albercas.

Jf) Almacenes.

g) Vestidores de los empleados.
h) Areas de mantenimiento.

i) Oficinas.



miento.

8 SEGUROS

los seguros mas importantes que los hoteles deben adquirir se encuentran
ientes:

0.8.1 SEGUROS DE CARACTER GENERAL

a) Seguro de personas (de grupo, vida colectivo, nombre, clave, acciden-
tes y gastos médicos mayores).

b) Danos (incendios, explosiones, terremoto, huracanes, etc.).

¢) Seguro de robo con violencia.

d) Seguro de efectivo y valores.

e) Seguro de calderas y aparatos a presion.

) Seguro de rotura de maquinaria.

g) Seguro de rotura de cristales.

h) Seguro de automoviles del hotel.

i) Seguro de anuncios luminosos.

10.8.2 SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Este tipo de seguro los deben tener todos los hoteles y sus coberturas son
las siguientes:

I. COBERTURA BASICA

Queda asegurada, dentro del marco de las condiciones de la pdliza, la
responsabilidad civil legal en que incurriere el asegurado por danos a
terceros, derivada de las actividades propias de la hoteleria que se
menciona en la cédula. Queda asegurada, por ejemplo, su responsabi-
lidad en:

1. INMUEBLES:

Como propietario, arrendatario o usufructurario de terrenos, edifi-
cios o locales que sean utilizados para la actividad citada. Para ase-
gurar la responsabilidad legal de arrendatario por danos a un
inmueble tomado en arrendamiento, se requiere la cobertura adi-
cional de responsabilidad civil legal de arrendatario.

2. INSTALACIONES:

Como propietario, arrendatario o usufructurario de las instalacio-
nes comprendidas en los terrenos, edificios o locales mencionados
como:



‘@ Mobiliario y objetos de ornamentacion.

b) Cocinas, cafeterias, restaurantes, bares, centros nocturnos,
nes de recreo, juegos y similares.

¢) Instalaciones higiénicas, eléctricas, antenas de television y
dio, ascensores y montacargas.

d) Instalaciones de seguridad (servicios contra incendio, perrg
guardianes, sistemas de alarma y similares).

¢) Piscinas, banos, instalaciones deportivas, parques y jardines,

J) Deposito de combustible, instalaciones para climas artificiales.

g) Garages y estacionamientos. Para asegurar los danos a vehicu
los ajenos (o a su contenido) en poder del asegurado, se requle:
re la cobertura adicional de responsabilidad civil de garage o
estacionamiento de automoviles.
Instalaciones de propaganda (anuncios, carteles publicitarios
otras), dentro o fuera de sus inmuebles.
Instalaciones de sanidad, asi como aparatos u otras instalacios
nes reconocidas por la ciencia médica, en caso de contar con
consultorio para huéspedes.

. SERVICIO DE ALIMENTOS:

Por el suministro de comidas y bebidas dentro y fuera (banquetes
u otros servicios a domicilio) de los predios del asegurado.

. SERVICIOS SUPLEMENTARIOS:

Por la presentacion, a huéspedes o clientes, de servicios suplemen-
tarios, como:

a) Bar.

b) Restaurante.

¢) Centro nocturno.

d) Peluqueria.

e) Valet.

) Sauna o banos de vapor.
g) Boutique.

h) Juegos de salén.

i) Vehiculos sin motor.

J) Animales domésticos.

Siempre que esas prestaciones se realicen sin que su explota-
cion sea cedida o concesionada a otras personas fisicas o0 morales.

. RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL:

Esta asegurada, ademads conforme a las condiciones de la poliza,
la responsabilidad civil legal personal frente a terceros, de sus em-
pleados y trabajadores, derivada de la actividad material de este
seguro.




Queda excluida la responsabilidad de las personas que no es-
tan en relacion de trabajo con el asegurado.

I COBERTURAS ADICIONALES

Estdn aseguradas (en concordancia con lo estipulado en la cldusula 3a.
inciso d), de las condiciones generales de la poliza y dentro de su mar-
co, cuando en la cédula de la poliza se indique y con los deducibles con-
venios, las siguientes responsabilidades:

1. GUARDARROPA:

a) Falta de entrega, por confusion, robo o danos, de las prendas de
vestir que los huéspedes o clientes hubieren entregado en un
guardarropa permanentemente vigilado y accesible solo al per-
sonal encargado.

b) Los limites de responsabilidad, por prenda y por la vigencia del
seguro, se indican en la cédula de la pdliza.

¢) Quedan excluidas responsabilidades por falta de entrega.

* De dinero, objetos de valor u otros bienes que se encuentren
dentro de las prendas entregadas.

® Cuando el cliente o huésped hubiere extraviado la ficha o
contrasena del guardarropa y no fuese posible demostrar el
depasito por otros medios.

2. LAVADO Y PLANCHADO:

a) Problemas de entrega, por confusion, robo o dano, de las pren-
das de vestir que los huéspedes hubieren entregado mediante
constancia escrita para el servicio de lavado o planchado.

b) Los limites de responsabilidad por prenda y por la vigencia del
seguro se indican en la cédula de la pdliza.

¢) Quedan excluidas las responsabilidades por falta de entrega de
dinero, objetos de valor u otros bienes que se encuentren den-
tro de las prendas entregadas.

3. EQUIPAJES Y EFECTOS DE LOS HUESPEDES:

a) Responsabilidad civil legal derivada de danos o desaparicion de
los equipajes y efectos introducidos al establecimiento de hos-
pedaje por los huéspedes, sus familiares y acompanantes (con
excepcion de animales y vehiculos motorizados, sus accesorios
y contenido). También forman parte de esta cobertura los equi-
pajes y efectos recibidos para su custodia en la recepcién o en
la consejeria.

b) Los limites de la responsabilidad por reclamacion y por la vigen-
cia del seguro se indican en la cédula de la poliza.



b)

¢) Quedan excluidas las responsabilidades por danos o des

. RECEPCION DE DINERO Y VALORES:

a) Responsabilidad civil legal por servicio de recepcion o custot

b) Los limites de responsabilidad por reclamacion y por la vigen

¢) Quedan excluidas las responsabilidades por danos o desapa

5. GARAGE O ESTACIONAMIENTO DE AUTOMOVILES:

a) Esta cobertura surte efecto cuando el servicio esté ubicado ef

¢) Cuando el estacionamiento opera de acuerdo con un sistema sin
acomodadores (autoservicio), solo quedan asegurados los danos
que sufran los propietarios por:

d) Los limites de la responsabilidad por automaévil y por la vigencia
del seguro se indican en la cédula de la péliza.

Fuente: ASEMEX Aseguradora Mexicana. S.A.

cion del dinero, valores, joyas, objetos de alto precio, man
tos, planos, disefios, documentos, promesas de pago u obj
de valor puramente estimativo.

de dinero, valores, joyas u objetos de alto precio entregados i
los huéspedes, cuando sean guardados en lugares seguros y
camente como consecuencia de robo con violencia o por a
to, abuso de confianza, incendio y explosion. ‘

cia del seguro se indican en la cédula de la péliza.

cion de manuscritos, planos, disenos, documentos, promes
de pago u objetos de valor puramente estimativo.

un local cerrado o bardeado, de acceso controlado, con registig
e identificacion de entrada y salida de cada vehiculo. Esta cos
bertura quedarad sin efecto en caso de que el servicio no opere
de acuerdo con las bases anteriores.

Cuando el estacionamiento opera de acuerdo con sistemas de
empleados acomodadores, sélo quedan asegurados los danos
que sufran los propietarios de los automoéviles por:

- Incendio o explosion.

- Robo total del vehiculo o pérdida del mismo por abuso de
confianza.

~ Colisiones o vuelcos (sélo cuando el acomodador, al ocurrir
el danio, cuente con la licencia adecuada para conducir, otor-
gada por la autoridad competente).

— Incendio o explosion.

— Robo total de vehiculo o pérdida del mismo por abuso de
confianza.
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10.9 PREVENCION DE ROBOS

10.9.1 PREVENCION DE ROBOS A HUESPEDES

Entre las medidas mds importantes se debe tomar en cuenta lo siguiente

a) Se debe colocar un aviso notificando acerca de la no responsabilida
del hotel por extravio de dinero y valores en el reglamento del hospe
daje, tarjeta de registro y avisos en cada habitacion.

b) Los recepcionistas deben verificar el nombre del huésped al entregar ll

llave.

REGLAMENTOS EN EL HOTEL

HUESPEDES

EMPLEADOS

*Registro obligatorio.

*No se admiten visitas.

*No se admiten animales.

*El pago se debe hacer por adelanta-
do.

*El hotel no se hace responsable por
valores no depositados en las cajas
de seguridad.

eNo introducir bebidas compradas
por el cliente en dreas publicas.

¢Si un huésped hace algiun dano, lo
debe pagar.

*Los objetos olvidados se guardan s6-
lo durante seis meses.

elas reservaciones sin deposito ven-
cen a las 6 p.m.

ela hora de salidaesala 1 p.m.

eNo introducir hieleras o cristaleria
en el drea de la alberca.

*No tender ropa en los balcones.

e Tener buena presentacion y usar ga-
fete.

*El limite de tolerancia para llegar al
trabajo son 10 minutos.

*Todo objeto que se extrae del hotel
requiere pase de salida.

*No se permiten las visitas a emplea-
dos.

eNo fumar en el trabajo.

eUsar los banos para empleados.

eNo utilizar las instalaciones para uso
exclusivo de clientes.

*Los empleados del departamento de
seguridad pueden revisar a los em-
pleados a la salida.

*El empleado no puede permanecer
en el hotel fuera de su horario.

*No se permite introducir armas o
drogas al trabajo.

e Checar la entrada y salida uniforma-
do.

¢) Las camaristas no deben abrir las habitaciones a personas extranas.

d) Los hoteles que todavia usan llaves metalicas deben tener un mejor
control de las mismas; de ser preciso, cobrar una determinada canti-
dad al huésped que no la regrese o la extravie.

e) Se debe hacer la rotacion periodica de los cilindros de las chapas de
habitaciones.




) Se debe tener un buen control de la llave maestra.
‘@) las camaristas no deben prestar a nadie las llaves de sus habitaciones.
~ h) Se debe reportar de inmediato a los sospechosos que merodeen en las

~ areas del hotel.

1) No se debe permitir el acceso a las habitaciones de personas no regis-
tradas.

J) Se deben hacer recorridos continuos por el hotel por parte de los agen-

tes de seguridad, especialmente en las areas de habitaciones.

k) Las telefonistas deben verificar el apellido de los huéspedes antes de

llamarles a sus habitaciones.

) Se debe tener una buena iluminacién nocturna.

m) Se recomienda que las llaves no tengan el numero de habitacion (s6lo
una clave).

Entre las medidas mds importantes, se recomiendan las siguientes:

1. Se deben establecer los limites en las cajas.

2. Los agentes de seguridad deben acompanar a los cajeros cuando trans-
porten dinero.

3. No se debe dar acceso al drea de caja general, los dias de pago (es pre-
ciso montar una vigilancia especial).

4. Se debe tener especial cuidado cuando se juntan depésitos de varios
dias por haber cerrado el banco.

5. No se debe abrir la caja fuerte en presencia de extranos.

6. Si se pierde la llave de un lugar importante, se debe cambiar la chapa.

7. Se debe tener afianzados a los cajeros y demas personas que manejen
dinero.

8. Se deben hacer arqueos periodicos a todos los cajeros.

9. Se deben separar las funciones de compras-recepcién de mercancia y
pago.

10. Las cajas deben estar cerradas, excepto cuando se hace la transaccion.

11. Se debe tener control estricto de cheques, comandas y facturas.

12. Se debe tener un control muy estricto de los descuentos, ajustes y cor-
tesias.

13. Se debe tener un control de las llamadas de larga distancia (verifica-
cion periodica).

14. Se debe tener el control de las salidas tarde.

15. Se debe tener el control del equipo que introducen y sacan del hotel
los organizadores de grupos y convenciones.

16. Se debe hacer la revision periddica de la basura.

17. Se debe hacer la revision de paquetes que los empleados sacan del hotel.

18. Los cuadros de las habitaciones deben estar fijos.

19. Se debe tener un mejor control de la comida que consumen los em-
pleados.




Favor de no sacar sus
TOALLAS de la habitacion,

Para su comodidad,
los Hoteles American Resort,
les proporciona toallas

tanto en la Playa como en

la Alberca.

Please do not remove

TOWELS from your
room.
For your own security A
SAFETY DEPOSIT BOX
is provided free
of charge.
Please ask at the
reception desk.
The hotel assumes no
For your comfort, American liability for loss
Resort Hotels will provide of valuables left in
you with towels at the Beach the room
and Pool. THANK YOU v

20. En alimentos y bebidas, no se debe incluir las funciones de cantinero

y cajero.

AYUDENOS
A
AHORRAR

LdZ

Figura 10.6 Avisos a huéspedes para ahorrar energia.

Para su mayor seguridad
el hotel pone a su
disposicién

sin costo alguno

CAJAS DE SEGURIDAD
Favor de solicitarlas

en la recepcién

El hotel no se hace
responsable por los
objetos de valor no
depositados en

las cajas de seguridad.

21. Se debe tener un buen control de los autos de los empleados.
22. Se debe vigilar la zona perimetral del hotel.

23. Se debe obtener la firma de cheques del hotel en forma mancomunada

24. Siempre se debe pagar a los proveedores con cheque.
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Se debe evitar que los empleados trabajen durante sus vacaciones y
que manejen dinero.

Se debe evitar que un empleado supervise a otro que maneje dinero y
que ambos sean familiares.

Se debe investigar a fondo a los prospectos de contratacién, especial-
mente a los cajeros.

Se debe tener un mejor control sobre los délares recibidos en las cajas.
Se debe tener control estricto de depositos hechos por reservaciones.
Se debe tener control estricto de los pagos anticipados por eventos y
banquetes.

Se debe tener control de la admisién de bares o discoteca, especial-
mente al pagar en la entrada.

Se debe tener control de las gavetas (lockers) de los empleados.

Se deben tener politicas muy estrictas para las cuentas por cobrar.

Se debe tener un control muy estricto respecto de cupones de alimen-
tos.

Se debe supervisar el descorche en los banquetes.

Se deben revisar constantemente las facturas de los buffets.

Se deben mantener cerrados los servi-bares de los huéspedes sin cré-
dito.

Se deben sacar algunos suministros de las habitaciones, que algunos ti-
pos de grupos o huéspedes puedan robar.

Se deben cerrar refrigeradores, cdmaras frias y alacenas, durante la no-
che.

Se debe dar autorizacion estricta del tiempo extra a los empleados.
Se deben hacer conciliaciones entre cheques y comandas.

Se debe revisar diariamente de los saldos de huéspedes (vea el capitu-
lo 5, seccion 5.20).

Se debe tener control sobre los objetos que salen de roperia.

Se debe tener control sobre la herramienta que se utiliza en manteni-
miento.

Se debe tener un mejor control de la vajilla enviada a las habitaciones
de Room Service.

Se debe tener control sobre los vehiculos del hotel.

Se debe tener control de la gasolina que consumen los vehiculos del
hotel.

Se deben revisar periédicamente las basculas del almacén.

Se debe supervisar a los proveedores de energéticos (gas, diesel, etc.).
Se debe tener un control del gasto de luz eléctrica y agua en el hotel.
Se debe elaborar un diario de auditoria nocturna.

Se deben hacer inventarios periodicos en todas las dreas del hotel.

Se deben mantener selladas las botellas de vinos y licores.




10.10 ROBOS EN EL HOTEL

Los hoteles diariamente son victimas de personas delincuentes que aprovechan |
falta de control y de vigilancia para cometer sus robos.
Estas personas pueden ser:

a) Empleados del propio hotel.

b) Empleados eventuales (trabajan en banquetes y eventos).

¢) Empleados externos (teléfonos, fumigacion, lava-alfombras, etc.).
d) Albaniles (reparaciones y remodelaciones).

e) Proveedores (gas, refrescos, mariscos, verduras, etc.).

J Clientes (restaurantes, bares, banquetes).

g) Huéspedes.

h) Organizadores de convenciones y eventos.

i) Musicos y artistas de variedades.

Algunas de estas personas sustraen objetos que le pertenecen al hotel, razon
por la cual el departamento de seguridad debe realizar una constante vigilancia.

10.11 ROBO Y EXTRAVIO DE OBJETOS A LOS
HUESPEDES

En caso de que un huésped reporte el robo de joyas, valores o dinero de su habi-
tacion, se debe proceder de la siguiente forma:

a) Aislar al huésped, llevarlo a una oficina y entrevistarlo en privado.

b) Escucharlo con atencion.

¢) Indicarle el articulo del reglamento de hospedaje, mediante el cual el hotel
no se hace responsable por los objetos que no se depositen en las cajas de
seguridad.

d) Indicar al huésped que se hara una investigacion.

e) Invitarlo a llenar el reporte de seguridad o reporte de extravio.

S Citar al huésped varias horas mas tarde para darle a conocer los resultados
de la investigacion.

¢) Iniciar la investigacion.

RECOMENDACIONES IMPORTANTES:

a) Anotar en el reporte si el huésped hace una denuncia ante el Ministerio Pu-
blico (numero, fecha y nombre del agente).

b) Anotar al reverso los nombres de los empleados que trabajaron en ese tur-
no.

¢) Llevar un archivo de robos (por areas).



nveniente que al recibir el reporte de un huésped sobre el extravio de un ob-
dinero en efectivo, se tenga esta forma impresa, la cual debera llenar el pro-
ésped después de elaborar el reporte.

“En este reporte se piden datos que ayudan mucho en la investigacion, y tam-
se le preguntan al huésped algunos aspectos como: tipo de objeto, marca,
odelo, precio al que lo compr6, cuando lo compré, donde lo comprd, etc.

En algunas ocasiones, al pedirles la copia de la factura, los huéspedes presen-
\ facturas de objetos que no reportaron como robados.

‘lhmbxen es muy importante preguntar al huésped si viaja asegurado y, en el
50 de turistas, si presentaron declaracion en la aduana de los objetos de valor
iportados como robados o extraviados.

_ El reporte lo debe firmar el huésped, junto con el jefe de seguridad y otro eje-
utivo del hotel (ver en este capitulo una forma de estos reportes).

).13 INVESTIGACION DEL EXTRAVIO

a) Olvido en la habitacion: buscar en el cléset, cajones, colchones, piso, ropa,
ductos, depésito de WC, ropa del huésped, zapatos, plantas, ropa sucia, te-
rraza, debajo de las camas, equipaje del huésped, etc. (Hace esta revision
el jefe de seguridad o supervisor de seguridad y el ama de llaves o super-
visora en turno con la supervision y autorizacion del mismo huésped).
Olvido en otras dreas del hotel: buscar en: pasillos, botes de basura, ropa su-
cia, albercas, jardines, restaurantes y bares, canchas deportivas, playa,
lobby, entrada, banos publicos, oficina de objetos olvidados, estaciones de
camaristas, estacionamientos, guarderia de equipaje, etc.

Olvido fuera del hotel: ir a buscar a todos los lugares donde el huésped estu-
vo; taxis, tiendas, autobuses turisticos, yates, fiestas, restaurantes, bares, etc.
d) Robo real:

VVESTIGACION DE PERSONAS

a) Empleados del hotel: camaristas, supervisoras, bell boys, mozos, empleados
de mantenimiento, meseros, instaladores de servi-bares, valets de lavande-
ria, etc. (todos los empleados que tengan llaves de acceso a la habitacion).

b) Empleados externos: telefonistas, fumigadores, pintores, albaniles, etc. (per-
sonas que van a laborar y son empleados de otras empresas, recogedores
de basura, personas que recogen materiales al término de congresos y con-
venciones, musicos, etc.).

¢) Huéspedes: investigarlos a ellos, asi como a sus conocidos y familiares y a
quien reporto el robo, al igual que a toda persona que resulte sospechosa.

d) Clientes: personas gue van a consumir al restaurante o bar y que no estan
hospedados.
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@%‘ﬁ@ merican REPORTE DE SEGURIDAD

Resort (SOLO PARA USO INTERNO)
a8 8 &
1. FECHA 2. HORA 3.LUGAR
DATE TIME LOCATION
4. NOMBRE 5. CUARTO —
FULL NAME ROOM No.
6. DIRECCION
ADDRESS
7. FECHA DE LLEGADA 8. FECHA DE SALIDA
ARRIVAL DATE DEPARTURE DATE

9. TIPO DE INCIDENTE
NATURE OF INCIDENT I

10.,CUANDO FUERON VISTOS LOS ARTICULOS POR ULTIMA VEZ?
WHERE AND TIME ARTICLES LAST SEEN?

11, ;CUANDO SE NOTO LA DESAPARICION DE LOS ARTICULOS?
TIME ARTICLES MISSED?

12. (;HORAY A QUIEN SE REPORTO?
TIME AND TO WHOM REPORTED? y

13. ({ DONDE SE ENCONTRABA UD. ENTRE LAS HORAS MENCIONADAS EN LOS NUM. 10Y 117
WHERE WERE YOU BETWEEN THE TIME IN NOS. 10 AND 117

14, 2SOLICITO UD. ALGUN SERVICIO DEL HOTEL (Botones, Valel, Servicio de Cuarto, etc.) ENTRE EL TIEMPO
MENCIONADO EN LOS NUMS. 10Y 117
DID YOU ASK FOR ANY HOTEL SERVICE (Room Service, Beliboy, Valet, stc.) BETWEEN THE TIMES MENTIONED
INNOS, 10 AND 117

15, ¢ INVITO ALGUNA PERSONA A SU CUARTO DESDE SU LLEGADA AL HOTEL? (En caso afirmativo favor dar detalles)
HAVE YOU INVITED ANYONE TO YOU ROOM SINCE YOU ARRIVED AT THE HOTEL? (If yes, please give details)

16. { SOSPECHA DE ALGUIEN EN PARTICULAR?
DO YOU SUSPECT ANYONE IN PARTICULAR? )

17. ,DECLARO UD. EL{LOS) ARTICULO(S) EN LA ADUANA CUANDO LLEGO A CANCUN?
DID YOU DECLARE THE ITEM(S) AT CUSTOMS WHEN ARRIVING IN CANCUN?

18. (ESTA UD. ASEGURADO? 19. CLASE DE POLIZA
ARE YOU INSURED? 19. TYPE OF POLICY
20. NOMBRE DE LA ASEGURADORA
NAME OF COMPANY

21. DESCRIPCION DE LOS ARTICULOS, VALOR,  DONDE Y CUANDO LO COMPRO?
DECRIBE MISSING ARTICLES, STATE VALUE, WHERE AND WHEN PURCHASED?

DECLARACION: Tengo entendido que, segun se expresa Dsmmnm:lmm.umumnmmﬁm

engo
en mi tarjeta de tro, el Hotel no responsabilidad | card, the Hotel does not accept liabifity for val of
por valores de ler tipo olvidados en el cuarto. kind left in the room, g
SUB-GERENTE EJECUTIVO FIAMA DEL HUESPED DEPTO. DE SEGURIDAD
EXECUTIVE ASST. MGR, SIGNATURE OF GUEST SECURITY DEPARTMENT

Figura 10.7 Reporte para ser llenado por el huésped al reportar un objeto extraviado.




lugar) lockers de los empleados, basura, zonas aledafas, jardines, autos
pleados, ductos, pertenencias de los empleados, estaciones de camaris-
uetes que los empleados llevan a sus casas (ese dia la revision debe ser

stricta), macetas, plantas, elc.
'orrobo: investigar al mismo cliente que reporté el robo:

) ;Quién es?
) ¢Llego con reservacion?
p) (Cliente asiduo?
) ;Saldo en caja?
¢Tarjetas de crédito?
¢Tipo de auto?
(Con quién viaja?
h) ;Compaiia donde trabaja?
‘1) jEstuvo hospedado en otros hoteles?
) ;Comportamiento?
;Declaré los articulos en la aduana?
) ¢Viaja asegurado?

 extravio del dinero no depositado en las cajas de seguridad del hotel, algunos
gspedes reclaman este hecho.
- A muchos hoteles, llegan timadores profesionales que tratan de burlar la bue-
‘* del hotelero para exigir el pago de cierta cantidad robada dentro del propio
tel. La técnica que utiliza este tipo de personas es chantajear al hotel indicando
je hardn un verdadero escandalo a través de la prensa, embajadas o consulados
de sus amigos en el gobierno, ya que la mayoria de los huéspedes dice ser muy
fluyente.

Se debe pedir al huésped que llene un cuestionario especial disenado para es-
 tipo de hechos y que lo firme el final. (Es muy importante pedir una identifica-
o6n al huésped y en caso de ser extranjero, el pasaporte, para sacarle una

ptocopia, la cual se anexa al reporte).
A continuacién se presenta la forma impresa que se usa para este tipo de re-

orte:
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merican

A Resort REPORTE DE EXTRAVIO DE EFECTIVO
NOMBRE DEL HUESPED
DIRECCION
TELEFONO CIUDAD
FECHA DE ENTRADA FECHA DE SALIDA
HABITACION —_____ PERSONAS QUE VIAJAN CON USTED

LO VISITARON ALGUNAS PERSONAS DURANTE SU ESTANCIA
TIENE PERSONAS CONOCIDAS EN ESTA CIUDAD

DATOS DEL EXTRAVIO:

CANTIDAD EXTRAVIADA, NUMERO Y LETRA
DETALLAR LA DENOMINACION DE LOS BILLETES

DONDE DEJO LOS BILLETES
DIA Y HORA CUANDO LOS DEJO
CUANDO NOTO LA DESAPARICION DEL DINERO
QUIEN LE ENTREGO A USTED ESA CANTIDAD
NOMBRE
DIRECCION
TELEFONOS
MOTIVO
EN CASO DE QUE EL DINERO HAYA SIDO RECIBIDO DE UN BANCO DETALLAR
BANCO
LUGAR SUCURSAL
CHEQUE EXPEDIDO POR
NUMERO DE CUENTA
EN CASO DE SER EXTRANJERO CONTESTAR:
DECLARO EL DINERO EN LA ADUANA AL LLEGAR AL PAIS
LUGAR DE ENTRADA AL PAIS FECHA
VIAJA USTED ASEGURADO ASEGURADORA
NUMERO DE POLIZA LUGAR FECHA

SOSPECHA DE ALGUIEN EN PARTICULAR
PIDIO USTED ALGUN SERVICIO A SU CUARTO
CUAL ES EL MOTIVO DE SU VIAJE A ESTA CIUDAD

OTROS DATOS GENERALES DEL HUESPED:

LUGAR DONDE TRABAJA
DIRECCION
TELEFONOS
NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO SUPERIOR
SUELDO QUE GANA MENSUALMENTE

DOCUMENTOS CON QUE EL HUESPED SE IDENTIFICA

(ANEXAR COPIAS FOTOSTATICAS DE ESTOS DOCUMENTOS).

DECLARACION:
TODO LO AQUI EXPRESADO POR MI ES CIERTO Y ACEPTO
QUE EL PERSONAL DE SEGURIDAD DE LA EMPRESA Y LAS
AUTORIDADES HAGAN LA INVESTIGACION DE LA INFORMACION
AQUI DESCRITA.

FIRMA Y NOMBRE DEL HUESPED EN AMBAS HOJAS

Figura 10.8 Forma para ser llenada por el huésped al reportar el extravio de dinero en
efectivo.




ROBO DE AUTOS

y
bo de autos puede realizarse en:

) Estacionamiento del hotel con control de entrada y salida; en este caso el
- hotel debe tener asegurados estos vehiculos.

Estacionamiento del hotel sin control de entrada y salida (no se entrega
comprobante al huésped); en estos casos se recomienda tener avisos en el
estacionamiento (en espanol e inglés) que incluyan la siguiente informa-

. El hotel no se hace responsable por los robos totales y parciales de los
vehiculos.

2. El hotel no se hace responsable por los objetos dejados dentro de los
vehiculos.

3. El hotel no se hace responsable por danos dentro del estacionamiento.

4. Los autos estacionados que no sean de clientes seran llevados al depo-

sito de vehiculos de transito.

.16 ARCHIVO DE ROBOS Y EXTRAVIOS

‘departamento de seguridad debe tener este archivo para conocer en cudles
sas del hotel son més frecuentes los robos.

Como se estudio anteriormente, se deben anotar los nombres de las personas
ie trabajaron en esa area y de las personas sospechosas.

En caso de que se incremente el naimero de robos en algunas areas, es preci-
 colocar carnadas o trampas con diferentes productos quimicos y dispositivos
gctronicos para atrapar a los ladrones.

).17 PROTECCION A LOS CAJEROS
e Durante el turno nocturno saldran de trabajar tres o cuatro cajeros, los cua-
~ les llevardn en un sobre los reportes y dinero producto de las ventas. Los

agentes de seguridad podran resguardar a estos empleados en su trayecto
desde la caja departamental hasta el lugar donde depositaran estos sobres.
Algunos de estos cajeros son: de la cafeteria, del bar, de banquetes, etc.

¢ Cuando algun cajero transporte una fuerte cantidad de dinero, ya sea por
motivo de simple traslado o por pago de la némina, se le solicitara resguar-
do y vigilancia al departamento de seguridad, el cual la debera proporcionar
inmediatamente.
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Recomendaciones
para la Propia
Seguridad del

Huésped

momentineamente,
clerre su puerta y cercidrese de que queds
cerrada.

bien
6. Cuando no utilice su equipaje, cierre las
y dep enel 0 closet dei

cuaro.
7. Proteja adecuadamente la Nave de su
m._‘NO ‘{‘ _doio simplemente en el

1. No deje en su habitacién joyas, dinero en
de valor.

efectivo y

2. Nunca e a personas exiraflas a su
itacion, ni les informe f nu de ella.

3. Nunca permita el acceso a su habitacion a

quhmnlwog.qunl

sin con la
Direccidn o la Gerencia del Hotel.

4. Nunca permita la entrada a personas a su
opmwwdo;qnmmm
5. Nunca revele el nombre de su Hotel, ni el
oro do su_habitacio 4

gar

con
desconocidas.

6. Nunca comente o haga planes especificos de
futuros viajes, i salidas, elcé en
publico o con extrafios.

7. Nunca saque la liave de su habitacién fuera del
hotel, ni la muestre en lugares poblicos.

Recommendations
for the Guest's
Security

you arrive
your sight your pay alention
what is
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repeated telephone calls of unidentified
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Figura 10.9 Avisos para huéspedes para ser colocados en cada habitacion.




daderamente increible lo costoso que resultan para los hoteles algunas acti-
 que directa o indirectamente provocan desperdicios de los recursos mate-
8§ y humanos, los mas comunes son los siguientes:

Luces encendidas en los salones y habitaciones desocupadas.

Luces encendidas durante el dia en dreas abiertas.

Estufas encendidas durante 18 horas diarias que en realidad se utilizan po-
~ co la mayoria de las veces.

§. Gasto excesivo de combustibles por falta de mantenimiento preventivo de
las calderas.

Desperdicio de agua, principalmente por mozos, camaristas, stewards y
jardineros debido al uso de inadecuados sistemas de trabajo y de riego.
Fugas de agua en sanitarios y mingitorios por fallas en las valvulas y em-
paques.

Sistema de aire acondicionado funcionando en habitaciones, bares, salones
desocupados.

. Habitaciones bloqueadas por reparaciones simples durante un largo tiem-
po, cuando el hotel esta lleno.

. Habitaciones rentadas aisladamente en un piso o seccion del hotel (pues se
tendra que encender el aire acondicionado en el piso y encender las luces
del pasillo).

. Uso de los vehiculos del hotel para asuntos particulares de los empleados.
1. Largas distancias de los ejecutivos del hotel por operadora en lugar de usar
el sistema LADA.

. Poca utilizacién de cinta grabada en el envio de mensajes por el télex.

. Uso inadecuado de articulos de oficina y de hojas de papel para apuntes.

. Falta de control sobre las copiadoras.

. Blancos mal utilizados, principalmente por camaristas que usan las toallas
para limpiar la habitacién y stewards que usan servilletas y manteles para
limpiar las estufas.

. Suministros y articulos de limpieza mal utilizados por el personal, debido a
falta de capacitacién o motivacion, especialmente en detergentes, acidos,
jabones desodorantes, etc.

. Deterioro de los colchones de las habitaciones por falta de rotacion.

. Objetos que se tiran a la basura por descuido (cubiertos, botellas, cenice-
ros, etc.).

. Destrucciones excesivas de loza y cristaleria por falta de capacitacion y su-
pervision del personal.

. Falta de raciones de mermelada, crema, azucar y mayonesa en las mesas
de la cafeteria.

. Desperdicio de mantequilla, pan, tortillas y otros alimentos.

. Nula rotacion de la mercancia en el almacén de alimentos y bebidas.

. Compras excesivas de alimentos.



24.

25.
26.
27.
28.
29,
30.

31.
32.
33.

34.
35,
36.

Inutilizacion al méaximo de frutas y verduras para elaborar consomés,
teles, sopas, etc.

Porciones muy grandes en los platillos.

Falta de control de las temperaturas de refrigeradores y camaras frias.
Falta de control en la comida que consumen los empleados.

Uso de refrescos chicos al elaborar bebidas compuestas en el bar.

Falta de bebidas de batalla en el bar.

Desperdicio de algunos tipos de carnes y huesos al elaborar platillos (co
somes, cremas, cocidos, menudos, ceviches, etc.).

Falta de recetas estandar de bar y de cocina.

Falta de especificaciones estandar de compra.

Falta de supervisién en la recepcion de alimentos que entregan los prove
dores.

Falta de medidor (jiger) para bebidas en el bar.

Fallas en el almacenamiento de vinos.

Desperdicios de los recursos humanos al no dar descansos, permisos o va
caciones en periodos de baja ocupacion.

Los agentes de seguridad deben evitar y reportar las acciones que provoquen
desperdicio.

10.19 CONTROL DE LAS GAVETAS DE LOS EMPLEADOS

A los empleados se les entregara una gaveta para que guarden sus pertenenciag
mientras trabajan; ellos, a su vez, deberan comprar un candado y dejar una copia
de la llave en el reloj checador.
Esto tiene por objeto:
e Solicitar la copia al tomador de tiempo.
e Efectuar revisiones periodicas para detectar posibles robos por parte de los

empleados.

Nota importante:

Las revisiones a las gavetas deben hacerlas tres personas: el jefe de seguri-
dad, el jefe de personal y el representante sindical. En caso de encontrar
objetos propiedad del hotel, se debe levantar un acta del hecho y dichas
personas firmaran como testigos.

10.20 RELOJ CHECADOR

Este lugar estara bajo la supervision directa del jefe de seguridad y tendra como
objetivos principales los siguientes:

a)

Controlar la entrada y salida de los empleados.

b) Controlar al personal eventual.




¢ Controlar las tarjetas de tiempo de los empleados.

d) Controlar las faltas, retardos y tiempo extra.

@ Controlar la entrada y salida de paquetes por parte del personal de planta

y del eventual.

) Resguardar algunas llaves (lavanderia, compras, personal, etc.).
Resguardar llaves de vehiculos del hotel.

h) Elaborar algunos reportes solicitados por los departamentos de personal,

seguridad y contabilidad.
1) Vigilar el cumplimiento del reglamento interno de trabajo.

0.21 SALIDA DE OBJETOS DEL HOTEL

ido objeto que los empleados de planta o eventuales del hotel extraigan de él,
s estar respaldado por un pase de salida autorizado por €l jefe de departamen-

espectivo, que deberd ser entregado al tomador de tiempo.
Los alimentos y bebidas que se saquen del hotel también deben tener la au-

yrizacion del gerente de alimentos y bebidas.

0.22 SEGURIDAD EN LAS ALBERCAS

Para lograr una seguridad mas adecuada de los huéspedes, se debe hacer lo si-
juiente:

a) Marcar la profundidad en las orillas.

b) Tener linea de corcho para indicar las diferencias de profundidad.
¢) Asignar el horario para su uso.

d) Tener salvavidas.

- @) Colocar un aviso (en espariol e inglés) junto a la alberca indicando:
Horario.

Uso privado para huéspedes.

No se permite introducir alimentos y bebidas.

Prohibido meter animales.

Prohibida a personas en estado de ebriedad.

o St B

10.23 OBJETOS OLVIDADOS

Los agentes deben vigilar que todos los objetos encontrados por los empleados
sean reportados. Se recomienda observar las siguientes normas:

a) Objetos encontrados en el vestibulo o lobby: dejarlos en recepcion durante

dos horas y después mandarlos al ama de llaves.
b) Objetos encontrados en cafeteria o bares: dejarlos en la caja y después en-

viarlos al ama de llaves.
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¢) Los articulos muy valiosos deberan resguardarse en la caja de seguridad,

después de haberlos registrado en el departamento de ama de llaves.
d) Se debe premiar la honradez de los empleados, regaldndoles los objete
que entregaron y no fueron reclamados después de cierto tiempo.

10.24 ACCIDENTES A HUESPEDES Y EMPLEADOS

Cuando algun empleado se accidente dentro del hotel se debera notificar al depars
tamento de seguridad para trasladarlo a la clinica del IMSS correspondiente. Esta
se anotard en los reportes de seguridad y se le pasara una copia al jefe de persos
nal.

En caso de que un huésped se accidente, se llamard al médico del hotel y en
casos graves, se llamard inmediatamente a la ambulancia.

10.25 HUESPEDES ENFERMOS

Es conveniente que cada hotel cuente con el apoyo de dos médicos, pues asi §¢
les puede llevar de inmediato en el momento en que un huésped solicite el servl:
cio. Generalmente se tiene un médico titular y un médico suplente, los cuales pue:
den ser localizados las 24 horas. En caso de que el médico titular se encuentre
ocupado o fuera de la ciudad, se debe llamar al médico suplente.

Al enterarse de que un huésped estd enfermo se sugiere llamar al médico del
hotel, el cual le cobrard sus honorarios directamente al huésped. Las medicinas las
iran a comprar los botones y también las debe pagar el huésped.

En recepcion o en la caja de recepcion existe un libro de registro donde el mé-
dico debe anotar su visita (fecha, nimero de habitacion, nombre y tipo de enfer-
medad diagnosticada). En caso de que la enfermedad sea contagiosa, el médico
debe reportar el hecho a la gerencia.

El departamento de relaciones publicas debe llevar las estadisticas de las en-
fermedades de los huéspedes (diarreas, quemaduras, etc.).

10.26 RECORRIDOS POR LAS AREAS DEL HOTEL

Otra técnica de vigilancia consiste en asignar a los agentes los recorridos estable-
cidos por el jefe de seguridad, calculando el tiempo de cada uno de ellos. Duran-
te estos recorridos se recomienda lo siguiente:

a) Vigilar que las oficinas estén cerradas.

b) Detectar a las personas extranas.

¢) Reportar el lugar respectivo, objetos abandonados.

d) Reportar las puertas de las habitaciones abiertas, cuando los huéspedes no
estan dentro.

e) Detectar las lamparas encendidas durante el dia innecesariamente.



Localizar fugas de agua o combustible.
Reportar a los empleados que estan fuera de su drea de trabajo.
) Reportar la basura en algunas areas.

Reportar el equipaje abandonado.

Reportar las puertas de terrazas abiertas.

Revisar que los almacenes y las bodegas estén bien cerrados.
Reportar la presencia de animales en el hotel.

Reportar la loza tirada.

Reportar las oficinas abiertas durante la noche.

Revisar que los refrigeradores estén cerrados durante la noche.
Revisar la zona perimetral.

Reportar los lugares muy sucios.

Reportar los escandalos.

0.27 ESCANDALOS

a)

b)

c)

d)

e)

10.27.1 CLIENTES ESCANDALOSOS EN LOS BARES

El capitan de meseros encargado del bar deberd hablar con los clientes. En
caso de no obtener respuesta, se pedird ayuda al departamento de seguri-
dad. Si el escdndalo continua se puede llamar a la policia.

Los vigilantes deberan acudir inmediatamente a la recepcion del hotel
para pedir al recepcionista que hable a la habitacion y le solicite al
huésped que “por favor haga menos ruido, ya que se tienen quejas por
parte de otros huéspedes”.

Si el huésped persiste en hacer escandalo, los vigilantes deberdn ir
nuevamente a recepcion para que una vez mas se solicite por teléfono
al huésped, que deje de hacer ruido, pues, de no hacerlo se pedira la
intervencion de la policia.

Si aun asi no deja de hacer ruido, los vigilantes deberdn ir y tocar la
puerta e informar al huésped que ya fue avisada la policia y que estd
en camino.

Si todavia continua el escandalo, se debe llamar a la policia para que
haga lo correspondiente para tal situacion. El recepcionista llamara a la
policia y le pedira que se presente en recepcion; el vigilante los guiara
hasta la habitacién de los huéspedes escandalosos.

El vigilante tocard de nuevo la puerta de la habitacién y les informara
que la policia lo acompana y que hagan el favor de abrir la puerta.

Si los huéspedes no abren la puerta, el vigilante procedera a abrirla con
la llave maestra y los huéspedes serdn acompanados hasta las dreas
externas del hotel por la policia sin hacer uso de fuerza alguna, siem-
pre tratando de convencer al huésped por medio de razonamientos.



10.27.2 PERSONAS ESCANDALOSAS EN OTRAS AREAS PUBLICAS

Los mismos agentes de seguridad hablaran con las personas para que d
jen de escandalizar.

10.28 PERSONAS FALLECIDAS

En caso de encontrar al huésped fallecido, se procederad de la siguiente manera;

a)
b)

c)
d)

e)
p

9
h)
)
J
k)
)

m)
n)

Se debe cerrar la habitacién y no permitir la entrada a nadie.

Se debe llamar a la Cruz Roja o a la Cruz Verde, (segun la ciudad), e infor
mar sobre el hecho al agente del Ministerio Publico asignado en ese lugar.
Se debe solicitar a las personas que recibieron la llamada, que se introduz:
can al hotel por la puerta de servicio.

El jefe de seguridad debe esperar a la ambulancia y al personal del Poder
Judicial en la entrada de servicio.

Se les debe conducir hasta la habitacion.

Se le debe dar todas las facilidades al personal del hotel para que rinda su
declaracion.

Se le debe solicitar permiso al agente del Ministerio Publico para empacar
los objetos personales del huésped (previo inventario ante testigos).

Si la policia decide llevarse las pertenencias, se debe levantar un inventario
y se dejara una copia al hotel.

Se debe solicitar la autorizacion para volver a rentar la habitacion.

Se deben dar a las autoridades todos los datos del huésped segun tarjeta de
registro.

En caso de ser extranjero el huésped fallecido, se debe llamar a la embaja-
da respectiva.

Se debe buscar por todos los medios avisar a los familiares de la persona
fallecida.

Se debe tratar por todos los medios que la noticia no se difunda.

Se debe prohibir al personal del hotel que haga comentarios con los demads
huéspedes.

10.29 LA PROSTITUCION

La prostitucion es de los aspectos que mas dana el prestigio de un hotel. El reci-
bir a este tipo de clientela ocasiona los siguientes problemas:




a) Deterioro de la imagen y prestigio.
- b) Problemas de escandalos.

¢) Problemas de robos en las habitaciones.
~d) Asesinatos a huéspedes.

¢) Problemas de sanidad.

- Se deben establecer estrategias para evitar este tipo de clientela.

10.29.1 MEDIDAS PREVENTIVAS

a)
b)
c)

d)
e)
N
9
h)
i)

Negar habitacion a parejas sin equipaje que intentan utilizar las habita-
ciones para sostener relaciones sexuales.

Negar habitacion a personas (mujeres u hombres) que por su aspecto
deterioren la imagen del hotel.

Vigilar en las dreas de elevadores y de entradas para evitar la entrada
de prostitutas.

Negar el servicio en el bar a prostitutas que van a conseguir clientes.
Negar la entrada a las habitaciones a las personas no registradas.
Negar la habitacion a las personas drogadas o en estado de ebriedad.
No tener un acceso directo del bar a las habitaciones.

No registrar a las personas en los bares del hotel.

Negar la habitacion a hombres vestidos de mujer.

10.29.2 MEDIDAS CORRECTIVAS

En el caso de que un huésped que estd registrado en su habitacion intente
introducir una mujer a su habitacion, se procede de la siguiente forma:

a)
b)

c)

e)

Antes de entrar a la habitacion se intenta hablar con el huésped a so-
las sin que la mujer que lo acompana escuche la conversacion.

Se le indica que de acuerdo con el reglamento interior del hotel, no se
permiten las visitas a las habitaciones.

En caso de que el huésped indique que la mujer es su esposa, se le pe-
dira que por favor pase a registrarla a recepcion y a registrar su firma
en la misma tarjeta de registro del huésped.

Al llegar la mujer a recepcion se le hace una prueba para determinar si
es o no la esposa del huésped: se le pide que anote al reverso de la tar-
jeta de registro del mismo huésped, el nombre completo del huésped
con sus dos apellidos y su direccion. En caso de hacerlo se comparara
con los datos anotados a la entrada del huésped (en caso de ser prosti-
tuta no reconocera el nombre completo ni mucho menos su domicilic).
En caso de anotar los datos completos se le desea una feliz estancia y
se le da la bienvenida. (Jamas se debe de juzgar a una mujer por su ca-
ra, maquillaje o aspecto.)

En caso de que el huésped no haga caso de las indicaciones e introduz-
ca a la mujer por la fuerza a su habitacion (sin autorizacion), no se de-



ben hacer escandalos sino limitarse a pasar el reporte a gerencia pu
que al dia siguiente le pidan la desocupacién inmediata de la habll
cion.
No se recomienda el uso de la fuerza para sacar a una mujer do
habitacion, ya que esto puede provocar problemas mayores. Se dol
cargar a la cuenta del huésped la persona extra.
J) Sidurante el turno de la noche, (o0 ya entrada la madrugada), se obsef
va que sale de una habitacion un hombre o mujer, no se debe dejarlg

ir sin antes investigar el nimero de la habitacion de donde proceda
verificar con el huésped sobre danos o posibles robos a personas. Si N
se recibe una explicacion adecuada, se puede llamar a la policia par
que los investigue. ]
g) En ocasiones, algunas mujeres (especialmente turistas) quieren intros
ducir a su cuarto a hombres; se les debe indicar a éstos que por nin:
gun motivo pueden pasar, ya que de hacerlo se llamara a la policia, por
su propia seguridad.

10.30 PERSONAS EXTRANAS EN EL HOTEL

Los agentes de seguridad deben seguir las siguientes acciones:

a) No permitir la entrada a vendedores ambulantes, boleros y pordioseros.

b) Evitar que personas extranas disfruten de las instalaciones destinadas a log
huéspedes, por ejemplo: alberca, canchas de tenis, juegos.

¢) No permitir la entrada de grupos de estudiantes sin autorizacion.

d) Proceder en forma enérgica con las prostitutas que van al hotel por clientes,

¢) Vigilar cuando entren empleados a hacer reparaciones de electricidad, te-
Iéfonos.

J) Si se encuentran a estas personas en dreas donde hay valores del hotel y
no pueden explicar el motivo de su estancia, se debe llamar a la policia.

10.31 AVISOS PARA LOS HUESPEDES

Son mensajes colocados en habitaciones, tarjetas de registro o dreas publicas para
informar a los huéspedes de algunas normas y politicas de seguridad para su
propia proteccion.

En las paginas siguientes se presentan algunos ejemplos.
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EPARTAMENTO DE SEGURIDAD
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May we urge you to use the safety
deposit vaults available at no charge
from the Front Office Cashier.

Please do not leave Money, Jewelry,
Documents, Cameras or any other
valuables in your room. Mexico City
Law relieves the hotel from liability for
loss.

WMAFILE, WHLBIEBEED
HRMEBCEI»N-28 - RE
SOBMEKIZE, REELAVZ
th, EVWFLTAEN -BRE
BOREI-RE7ZT4—H Y7
zg_):’ium&fsTTm&‘f:L
39,
REHII—DF vy v —
TEHRTHELELET,

A\
+3
\

J)

INFORMACION
La playa es propiedad federal, la seguridad de la misma
compete a las autoridades mexicanas.
El Hotel no se hace responsable por servicios contratados
o brindados en la playa tales como: Paseos en
paracaidas, veleros, surfing, vendedores ambulantes, etc.
Absténgase de nadar en el mar, resaca peligrosa.
No hay servicio de salvavidas.

Gracias

INFORMATION

Thsi beach is federal property, its security come under the
jurisdiction of mexican federal authorities.

The hotel is not responsible for any activity carried out in
this area such as: Parachuting, sailing, windsurfing,
surfing, buying from vendors, etc.

Please don't swim in the ocean, heavy undertow.

No lifeguard on duty.

Thank you

Figura 10.10 Avisos para los huéspedes.
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SAFETYTIPS s

n Don't answer the door in a hotel or motel room without

verifying who it is. If a person claims to be an employee,
call the front desk and ask if someone from their staff is
supposed to have access to your room and for what
purpose.

E When returning to your hotel or motel late in the
evening, use the main entrace of the hotel. Be
observant and look around before entering parking lots.

Close the door securely whenever you are in your room
and use all of the locking devices provided.

Don't needlessly display guest room keys in public or
carelessly leave them on restaurant tables, at the
swimming pool, or other places where they can be
easily stolen.

Do not draw attention to yourself by displaying large
amounts of cash or expensive jewelry.

Don't invite strangers to your room.

7 Place all valuables in the hotel or motel's safe deposit
box.

Do not leave valuables in your vehicle.

Check to see that any sliding glass doors or windows
and any connecting room doors are locked.

If you see any suspicious activity, please report your
observations to the management.

Figura 10.11 Avisos para la seguridad de los huéspedes de habla inglesa para ser coloca-

dos en cada habitacion.
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Para desarrollar buenas

- COSTUMBRES
DE SEGURIDAD

Hotel American Resort
le ofrece las
siguientes sugerencias:

INFORMESE:

[ Investigue las medidas de seguridad de cada
hotel en el que usted se hospede.

[ Localice las salidas de emergencia, las alarmas
de incendio y los extinguidores més cercanos a su
habitacién y asegurese de como llegar a ellos
en condiciones adversas.

[ Familiaricese con el encendido y apagado del
sistema de aire acondicionado y calefaccion.
De igual manera familiaricese con la apertura y
cierre de puertas y ventanas de su habitacién.

DO iempre tenga a mano la llave de su habitacién.

AVISOS PARA LA SEGURIDAD DE LOS
HUESPEDES PARA SER COLOCADOS EN
TODAS LAS HABITACIONES

ACTUE:
[ Siusted estd seguro de que hay fuego, llame a la
operadora inmediatamente.

[J En caso de fuego toque primero la puerta de su
habitacion; si esté caliente NO LA ABRA.

[ Si por alguna razén abandona su habitacion, lleve
consigo la llave de la puerta y dirfjase a la salida de
emergencia mas cercana.

Trate siempre de caminar por debajo del humo.
NO USE los elevadores por ninguna razén.

[ Generalmente las salidas de emergencia llevan a
escaleras cerrando posteriormente [a puerla.

De ser posible baje las escaleras y desaloje el edificio.
En caso contrario, use su juicio y decida enlre regresar
a la habitacidn o subir al techo del edificio.

SOBREVIVA:

[0 Si por alguna razén regresa a la habitacién o se ve
obligado a permanecer en ella, apague el aire
acondicionado.

Liene la bafiera con agua.

Moje las toallas y sdbanas y coléquelas alrededor de la
puerta. Cierre todo tipo de ventilacion por la que
penetre el humo. Abra ventanas Gnicamente si estd
usted seguro que recibird aire fresco. Llame a la
operadora informéndole en qué habitacidn est y
bajo qué condiciones se encuentra.

En caso de haber humo en la habitacién, siempre
tenga consigo un trapo humedo que le sirva como
filtro para la nariz y boca.

En caso de que las paredes 0 la puerta se calienten
mucho, aylidese con la hielera arrojandoles agua.

[ Permanezca tranquilo.

[ No se dé por vencido.

EN OTRAS CIRCUNSTANCIAS:

[ Sise encuenira usted en dreas publicas, observe la
ubicacion de las salidas de emergencia,
En caso de humo permanezca tranquilo y dirfjase a la
salida de emergencia mas cercana y como recomendacion,
permanezca por debajo del nivel del hume.

A nosotros no nos cuesta nada complacerlo,
y a usted, no le cuesta mas.

Figura 10.12 Avisos para la seguridad de los huéspedes para ser colocados en todas las

~ habitaciones.



Figura 10.13

Consejos para la seguridad

Del Viajero

. No abras la puerta de tu habitacidn sin verificar

quién es. Si dice ser un empleado, llama a recepcién
y pregunta si alguien de su personal tiene
acceso a tu cuarto y con qué propésito.

. Cuando regreses a tu habitacion muy tarde por la

noche, usa la entrada principal del hotel. Se
cauteloso y observa a tu alrededor.antes de entrar
a los estacionamientos.

. Cierra y asegura tu puerta cuando estés en tu

cuarto y utiliza todos los elementos de seguridad
disponibles.

. No muestres las llaves de tu cuarto en pablico si

no es necesario 0 no seas descuidado dejandolas
en las mesas de restaurantes, en la alberca o en
otros lugares donde pueden ser robadas
facilmente.

. No atraigas la atencion hacia ti mostrando gran

cantidad de efectivo o joyas muy caras.

6. No invites extrafios a tu cuarto.
7. Deposita todas tus cosas de valor en las cajas de

seguridad del Hotel.

8. No dejes cosas de valor en tu coche.
9. Asegurate que las puertas corredizas o ventanas

10.

y la puerta de algun cuarto vecino estén cerradas.
Si observas algo sospechoso, por favor reporta tus
observaciones a la gerencia.

w merican
Resort

LA A & 2

Av. Bonampak 312, C.P. 41400

Tei 57-12-34
Cancan, Quintana Roo




D.32 MANUAL DE EMERGENCIAS PARA LOS EMPLEADOS

§ muy importante que exista este tipo de manual, ya que como €l hotel estd en
jperacion las 24 horas se pueden presentar problemas y los empleados en turno
N ocasiones no saben como resolverlos.

~ Cada hotel debe elaborar este manual de acuerdo con sus politicas y procedi-
mientos. Se recomienda que incluya los procedimientos que deberan seguirse en
as siguientes situaciones:

a) Huéspedes enfermos.

b) Huéspedes escandalosos.

¢) Huéspedes fallecidos.

d) Huéspedes accidentados dentro del hotel.

¢) Huéspedes accidentados fuera del hotel.

) Huéspedes en la cércel.

g) Huéspedes que ya se fueron del hotel y abandonaron su equipaje.
h) Huéspedes (hombres y mujeres) que llegan borrachos al hotel.
i) Huésped que dice que lo robaron en el hotel.

J) Huéspedes atrapados en los elevadores.

k) Huéspedes que se suicidan.

) Incendios en el hotel.

m) Amenaza de explosion de bomba.

n) Robo de los autos de los clientes.

1) Robo de objetos dejados dentro del auto del huésped.

o) Drogas encontradas en el cuarto del huésped.

p) Huéspedes que no quieren pagar la cuenta.

g) Darios causados por los clientes.

r) Huésped que quiere introducir a una prostituta a su cuarto.

s) Danos cometidos por el huésped.

t) Falta de energia eléctrica.

u) No hay agua en el hotel.

v) Huésped que dice que le golpearon su auto en el estacionamiento.
w) Terremoto.

X) Asalto a un cajero.

Este manual de emergencia debe estar en la recepcion siempre, y lo deben te-
ner todos los jefes de departamento.

Una de las politicas actuales en la hoteleria es la existencia de un gerente o
ejecutivo de guardia las 24 horas y los 365 dias del ano. Algunos de estos “gjecu-
tivos de guardia” no han sido entrenados para resolver emergencias por lo que de-
ben conocer este manual a la perfeccion.
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10.33 ESTACIONAMIENTOS

Las personas que estan a cargo del estacionamiento deben estar atentas de los §i-
guientes aspectos:

Enc. da Informacién,
, Enc. de Alimentacidn,

a) Anotar en el comprobante de estacionamiento si el automovil llegé golpea-
do, e indicar en déonde.

b) Pedir a los huéspedes que no dejen sus valores dentro del auto.

¢) Manejar despacio.

d) Los automoviles de los huéspedes que estaran ahi varios dias, deben ser co-
locados en un lugar especial para un mejor control.

e) Siempre hay que anotar las placas.

) Anotar los autos que no tienen placas.

g) No entregar ningun auto sin comprobante,
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También se deben colocar avisos como los que se indican en la seccion 10.13

Los agentes de seguridad deben incluir durante su recorrido el estacionamien-
to y reportar:

dol comedor de
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nos ayude a salvar vidas humanas y reducir los danos que pudieran causar.

El plan que se presenta a continuacion fue elaborado por la Asociacion de Eje-
cutivos en Recursos Humanos de Puerto Vallarta, Jal., A.C. con las colaboraciones
del Coronel Enrigue Duarte y Vendrell y el Lic. Horacio Alemén Gual. En este plan

se detallan las funciones que le corresponden a cada departamento del hotel en
las siguientes etapas:

a) Avisos.

b) 36 horas antes del huracan.
¢) 24 horas antes del huracan.
d) Durante el huracan.

e) Después del huracan.

SEGURIDAD
ALIMENTOSY BEBIDAS
MANTENIMIENTO
AMA DE LLAVES, LAVANDERIA
Y AREAS PUBLICAS
GERENCIA GENERAL, CONTABILIDAD * Peseehoscinencince
RECURSOS HUMANOS
VENTAS
COMITE EJECUTIVO

Esta guia general ayudara a cada empresa hotelera a adaptarlo y complemen-
tarlo dependiendo del tipo de hotel y de sus necesidades especificas.

Y OFICINAS ADMINISTRATIVAS

* Anakzary revisar plan geneval.

. Wmma-‘mumom;hmm
< mndeﬂm

V., Telefonia
inormado 8 la gerenca general

dos de fa hora de

los medios disponibles, T
mantones

Y

G leidlonos de amergencia.

&l avance deol huracan por todos

nacional ¢ internacional

* Informar a los dep
* Verificar que e fenga lisia

* Seguir
focal,

TELEFONOS

u:mmumm

Reubicar
que lenga Que ser reublcado de las reas  * Sacar st

4 LUevar respaidos a gar seguo.

por g
* Informacion precisa para husspedas y personal.

ol

* identiicas hugas para guardar

* Revisar areas, localizando
L1PUSSES.

* Actualizar

SISTEMAS

ia cada 6 horas.

o Sarion

hugspodes sobre saidas de vueios en el aeropuenio.

ubicar gente.

salones para
Mantensr informados 3 los

RECEPCION

‘Figura 10.14 Avisos de huracanes antes de 36 horas.
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35 DELINCUENTES QUE SE HOSPEDAN EN EL HOTEL

unas personas se hospedan en los hoteles con el afan de cometer ilicitos. El
odo que usan es el siguiente: se hospedan con nombres falsos y ponen anun-
. en los periddicos de la ciudad para atraer clientes a los cuales van a enganar.
pntinuacion se presentan los timos mas comunes:

Algunas personas llevan muestrarios de mercancia que ofrecen a precios
muy baratos y piden anticipos a los clientes. Y jamés entregan dicha mer-
cancia.

b) Personas que ofrecen trabajo en Estados Unidos o Canada a personas ne-
cesitadas de trabajo; piden el pago de cierta cantidad de dinero en dolares
por la solicitud, y aseguran que en un mes los llamardn para el trabajo. Y
jamas llaman a nadie.

¢) Tratantes de blancas. Ponen anuncios donde solicitan mujeres jovenes pa-
ra edecanes o modelos que puedan viajar. Es un negocio de prostitucion
disfrazado, donde las mujeres viajardn de damas de compania de algan
ejecutivo o las entrenan para dar masajes exclusivos.

Organizadores de piramides o negocios donde se forman cadenas. El nue-
vo socio debe pagar por su entrada al negocio y luego invitar a otras per-
sonas para recuperar su inversion.

Cajas de ahorros donde se ofrecen grandes ganancias a los ahorradores.
Son empresas que no tienen domicilio social en la ciudad y sélo usan al ho-
tel como lugar para timar a las personas.

Personas que entran al hotel con cajas de carton vacias y solo una de ellas
con una televisiéon nueva. Ponen un anuncio en el periédico en el que ofre-
cen en venta 15 televisores a un precio muy bajo. Logran enganar a una
persona que les compra los 15 televisores y luego huyen: dejan a sus victi-
mas con una television y 14 cajas vacias.

Companias o empresas que “regalan” grandes premios, viajes o estancias
en hoteles y lo unico que hacen es tratar de vender otros tipos de servicios:
“Sélo a las personas que compran se les otorgan los premios; si usted no
compra nada no hay ningun premio”.

~ El hotel debe negar la habitacion a este tipo de huéspedes y el departamento
€ ventas y banquetes no debe rentar los salones de eventos a personas o institu-
lones que solo van a enganar a las personas en las instalaciones del hotel.

0.36 REPORTES DE SEGURIDAD

5tos son enviados por los agentes al jefe y éste a su vez al Gerente General. Los
gportes deben ser exactos, breves, imparciales y actualizados. En ellos se debe es-
ificar quién, qué, donde y como. Pueden ser enviados en sobres cerrados o en
Ina libreta.




10.37 BITACORAS

Son libretas utilizadas por el departamento de seguridad; las mds comunes son:

L

a) Pendientes del turno.

b) Llaves de vehiculos.

¢) Llaves de almacenes.

d) Llaves de salones.

e) Llaves de oficinas.

J Llaves de refrigeradores y camaras frias.

g) Acta de juntas del departamento de seguridad.
h) Reportes de seguridad.

10.38 ARCHIVO DEL DEPARTAMENTO

Es indispensable que el jefe de seguridad tenga en su oficina archivo de:

a) Copias de los reportes enviados.
b) Memorandos recibidos.
¢) Notificaciones de eventos.
d) Libreta de pendientes.
¢) Archivo del personal de seguridad (copias de reportes de cada agente).
Jp Datos de cada empleado.
g) Reglamento interno de trabajo.
h) Reglamento interno de hospedaje.
i) Descripciones de los puestos del personal de seguridad.
J) Procedimientos de seguridad.
k) Copia del programa de seguridad.
) Copias de minutas de juntas
m) Archivo de robos en el hotel.
n) Turno de trabajo.
1) Pases de salida para paquetes.

Nota importante:

Es importante contar con la informacién actualizada y un buen archivo pa-
ra lograr un mejor control de las actividades del departamento.

10.39 ESTUDIO DE UN CASO REAL

El siguiente caso sucedié en un hotel de 5 estrellas de una famosa cadena de ho-
teles.

Llego al hotel en taxi una sefiora americana a las 2:00 a.m. en visible estado
de ebriedad o drogadiccién e indica que estd hospedada con nosotros.



DEPARTAMEN )E SEGURIDAD

Se verifico el apellido antes de entregarle la llave y la huésped por su estado

no podria encontrar su habitacion.
' El recepcionista en turno llamé a un agente de seguridad para que acompa-
fara a la huésped a su habitacion.
. Después de 5 minutos el agente de seguridad se report6 a su puesto en el
lobby.
Al dia siguiente a las 11 hrs. la huésped pide hablar con el gerente general y
le reporta que la noche anterior el empleado que la acompano a su cuarto la ma-
noseo, la viold y la roba.

La huésped amenaza con hacer un escandalo en la prensa y avisar al consu-
lado de su pais a menos de llegar a un arreglo con el hotel.

a) (Como se debié haber manejado el problema? (desde que llego la sefora
en el taxi).

b) ;Quién debié haber acompanado a la huésped a su cuarto?

¢) ;Qué se debio haber reportado por el agente de seguridad?

d) ;Qué importancia tiene el disponer de una silla de ruedas en bell boys?
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DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

departamento de mantenimiento es uno de los mds importantes en el hotel,
es contribuye a brindar un mejor servicio al huésped.

'En términos generales, este departamento se encarga de tener el edificio y el
uipo del hotel en éptimas condiciones para su adecuado funcionamiento, el
al repercute en la satisfaccion del huésped. Esto independientemente de progra-
y controles muy importantes para una operacion mas eficiente.
gEn muchos hoteles, el departamento de mantenimiento esta integrado por
rsonas que simplemente se encargan de atender las quejas de los huéspedes y
R tudes de reparacion de los objetos y maquinaria, que reciben por parte de los
versos departamentos.

- Su principal funcién consiste en evitar las quejas de los huéspedes y los fre-
ientes reportes de equipo fuera de funcionamiento mediante la implantacién de
stemas y programas de mantenimiento, los cuales se estudiaran posteriormente.

1.2 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO

os puestos contenidos dependerdn del tipo de hotel y de la cantidad de habita-
iones. El organigrama mas comun es el siguiente:

JEFE DE
MANTENIMIENTO

(& i} (hy
OPERADOR DE
( ELECTRICISTA J Lmexqumﬂ L g
OPERADOR DE AIRE
(EEs) (=) (o)

Nota importante

En algunos hoteles existen los puestos de operador de habitaciones, opéra-
dor de cocina y operador de lavanderia, los cuales dan mantenimiento pre-

ventivo y correctivo en esas areas. Rk



a) El operador de habitaciones sélo trabaja en esta area, revisando y aten

diendo solicitudes.

b)

El operador de cocina se asigna cuando se tienen cocinas de gran (i

mano o cuando existen muchos trabajos pendientes.

¢) Debido a que el hotel labora las 24 horas, en algunos puestos (pof
ejemplo el del fogonero) se tienen tres personas para cubrir cada ung

de los tres turnos.

d)

rias personas.

e) El asistente del jefe de mantenimiento cubre los descansos del jefe da

area y de los jefes de turno.

En los hoteles medianos y pequenios las funciones se concentran en v

11.3 ESQUEMA GENERAL DEL MANTENIM!ENTO DE
HOTELES

Programas {

Mantenimiento | | Equipo (kardex)
preventive Edificio (rutinas)
ok rogramacion
Mantenimiento Por reporte (prog A )
: L] 3 | (ordinario)
correctivo Por revision
(urgente)
A% Contratos
Mantenimiento i
— Revisiones
contratado :
Reparaciones

( Programa de trabajo del jefe de mantenimiento
Programa de trabajo de la secretaria

Programa de trabajo de cada técnico (rutinas)
Programa de gastos
Programa de capacitacion al personal
Programa de prevencion y combate de incendios
Programa de seguridad industrial
Programa de ahorro de energia
Programa de visitas a los edificios
Programa de vacaciones
LPrograma de fumigacion




NTENIMIENTO

~ Control de kdrdex de mantenimiento preventivo
Control de kdrdex de refacciones y materiales
Control de gastos
Control de fondo fijo
Control de energéticos
Control de productividad
Control de hojas de revision
Control de planos
Control de catdlogos y manuales
Control de archivo administrativo
Control de informes mensuales
Control de herramienta
Control de personal
Control de mantenimiento contratado
Control de pedidos a compras
Control de llaves
Control de la pureza del agua
Control de maquinaria
Control de garantias
K Requisiciones al almacén

Controles {

( Bitacora de la sub-estacion eléctrica

Bitdcora de la planta de emergencia

Bitdcora de la albercas

Bitacora del equipo de aire acondicionado

Bitacoras Bitdcora del reporte de turnos

Bitacora de correctivos

Bitdcora de caldera

Bitdcora de mantenimiento contratado

k Bitdcora de temperaturas de camaras frias y refrigeradores

11.4 MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL EQUIPO

11.4.1 ASPECTOS GENERALES

El mantenimiento preventivo se realiza en el equipo con el fin de evitar las
reparaciones urgentes, las cuales ocasionan pérdidas a la empresa y moles-
tias al cliente.

Asi como el automovil requiere que se le ponga aceite al motor, pues
la reparacion del mismo cuesta muchisimo mas que los litros de aceite, de la
misma manera, el equipo del hotel requiere atencion; por este motivo, con



la supervisién del gerente, el jefe de mantenimiento debe elaborar y llevar
a cabo un programa de mantenimiento preventivo, para evitar mayores gas-
los posteriores, ya que le restan utilidades al hotel.

11.4.2 ELEMENTOS EN LOS QUE SE APLICA MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Q)
b)

c)
a)

e)

h

Sistema eléctrico; transformadores (nivel de aceite, aisladores, muflas,
etc.), musica ambiental, televisores, cables defectuosos, iluminacion.
Sistema hidrdulico: cisternas (lavado y desinfectado), valvulas (banos y
demads tuberias), alberca (filtros, cloros, dcidos), fluxémetros.

Sistema mecanico: manejadoras de aire, extractores de aire y calderas.
Sistema mecdnico: estufas de gas, camaras frias de conservacion, refri-
geradores.

Fumigacion: habitaciones, dreas de servicio, jardines.

Control de enérgeticos: gas, electricidad, agua.

11.4.3 CONTROLES PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

A continuacion se detalla como debe hacerse este mantenimiento preven-
tivo:

a)

b)

c)

Se debe listar todo el equipo que requiera inspeccion: motores, mane-
jadoras, estufas, refrigeradores, bombas, extractores, transformadores,
calderas, cisternas, albercas, etc. Se debe levantar un inventario y nu-
merar cada uno de los objetos.

Se debe hacer una tarjeta para cada objeto; en ella se deberdn especi-
ficar los siguientes datos.

Nombre y nimero de la pieza.

Donde esta localizada.

Qué partes deben revisarse. *

Fechas de las revisiones.

Fechas de vencimiento de las garantias. Es muy comun que algu-
nos hoteles paguen por el arreglo de motores debido a que igno-
ran que éstas tienen garantia.

En el renglén correspondiente a las partes que deben revisarse, debe
anotarse, por gjemplo: vibracion, calentamiento, lubricacion, valvulas,
bandas, mangueras, limpieza, funcionamiento de dispositivos de con-
trol y medicion. Algunos objetos necesitan revisarse cada mes; otros,
quiza cada quince dia. Estos controles se pueden llevar mas eficiente-
mente mediante la utilizacion de una computadora.

O3 RO

11.4.4 VENTAJAS DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Un buen programa de mantenimiento preventivo rendird beneficios sin ex-
ceder los costos de operacion del hotel.

Cualquier hotel que ofrezca a sus huéspedes un buen servicio en todos

los aspectos, necesita apoyarse en las ventajas que brinda el mantenimien-
0 preventivo, pues:



- @) Reduce el tiempo de espera y las molestias de los huéspedes, evita que

| haya huéspedes incomodos por el mal servicio del hotel, (los cuales se-
guramente ya no volveran). El hotel estard siempre en condiciones
adecuadas de ofrecer todos sus servicios, lo cual redunda en una bue-
na imagen, que aumentard el porcentaje de ocupacion del hotel.

b) Se reduce el pago por tiempos extras y las fallas en las reparaciones
ocasionadas por la premura con la que hay que corregir numerosos de-
fectos y desperfectos.

¢) Se requieren menos reparaciones a largo plazo, con la intervencion de
un menor nimero de empleados.

d) Son menos los costos de reparacion y de refacciones.

e) Se conserva mas el edificio y el equipo.

S Se reduce el numero de articulos desperdiciados, pues el equipo traba-
ja en perfecta coordinacion con la operacion del hotel.

g) Se controlan mejor las refacciones en el almacén.

h) Hay mayor seguridad para los trabajadores.

i) Son mejores las relaciones entre el departamento de mantenimiento y
la gerencia, ya que no se reciben quejas de huéspedes.

11.5 MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EDIFICIOS

Este tipo de mantenimiento se realiza en varias zonas del hotel:

a) Mantenimiento de las habitaciones. Durante los meses del ano cuando el ho-
' tel tiene una menor ocupacion, se debe bloguear un grupo de habitaciones
' 0 una seccién para poder darles el mantenimiento correspondiente.

. b) Mantenimiento de exteriores. Incluye la impermeabilizacion de techos, pin-
tura, muebles, pasillos, herrerid, entre otros. Desde luego, €l proceso de im-
{ permeabilizacion debe realizarse antes del periodo de lluvias.

4 ¢) Mantenimiento de la piscina. Mientras se realiza el mantenimiento del equi-
po de la piscina, también se debe revisar su pintura y recubrimientos para
evitar fracturas en las paredes y en los pisos. Este mantenimiento se reali-
i za en la época de mds baja ocupacién del hotel.

?11.6 MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR REPORTE

- Cuando en un departamento del hotel se detecte alguna falla en el funcionamien-
to de alguna maquina o instalacion, se debe solicitar por escrito la reparacion. A
‘esta forma impresa se le puede denominar de diferentes maneras: reporte de
mantenimiento, orden de trabajo o reparacion urgente; y se debe elaborar de la

- siguiente manera:

‘ ® Original y copia amarilla: para mantenimiento.

* Copia rosa: para el departamento que solicito la reparacion; debe estar se-
llada de recibido, con fecha y hora de recepcion.
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MODIFICACIONES AL EQUIPO:

Figura 11.1 Tarjeta para mantenimiento preventivo del equipo.

e

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

a 11.2 Ejemplo de mantenimiento preventivo a maquinaria: maquina lavadora
eco marca Bowe modelo Coment. Objetos a revisar periédicamente para darles el m

rimiento correspondiente:
. Ventilador 5. Calefaccion del depésito 8. Accionamiento del taml

2. Calentador de aire. de ventilacion. 9. Separador de agua.
b, Filtro de pelusas. 6. Accionamiento de filtro.  10. Filtro.
4. Bomba. 7. Generador de frio.

|

Después de recibir este reporte, el jefe de mantenimiento debe asignar la t
) alguno de sus empleados y entregarle la copia amarilla del reporte. Una vez
sarada la falla, el técnico debe notificar al jefe de mantenimiento, quien a su
jeportara la terminacion del trabajo a la persona que solicito el trabajo. Si po
Bin motivo no se puede arreglar la falla o el procedimiento tardara un largo pe
do, se debe avisar también a la persona gue solicité el trabajo.

- Al llegar los reportes al departamento de mantenimiento, y antes de realiz
dsignacion de trabajo a cada uno de ellos, se deben anotar en una bitdcora de



rrectivos y calificar su prioridad. Cuando se analicen los trabajos correctivos, tal vez
se observe que algunos de ellos se repiten con mucha frecuencia; en estos casos so
debe establecer una rutina o programa de mantenimiento preventivo en esa drea
para evitar estos reportes o reducirlos al minimo.

Para que el departamento de mantenimiento termine estos trabajos lo antes
posible, es necesario contar con el personal necesario, las herramientas adecua-
das, las refacciones requeridas y una magnifica organizacion.

11.7 MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR REVISION

a) Habitaciones. Cada semana o quincena, los operadores de mantenimiento
de las habitaciones deben hacer una revision basada en una lista de revi-
sion elaborada con anterioridad.

En algunos hoteles esta labor se realiza todos los lunes, ya que este es
el dia de mas baja ocupacién. En algunos hoteles o suites de tiempo com-
partido en playas, se realiza el dia del cambio de los co-propietarios de las
semanas. Por ejemplo: en el hotel Costa Vida Vallarta, los co-propietarios
deben desocupar su suite los jueves a las 10 a.m., y los nuevos co-propie-
tarios de la semana que inicia pueden ocupar su suite a partir de las 5:00
p.m. En este capitulo se presenta un ejemplo de estas listas de revision.

b) Cocina. Cada semana se debe hacer una revision de todo el equipo de co-
cina (refrigeradores, camaras frias, estufas, extractores, etc.)

Existen otras dreas en las cuales también debe hacerse esta revision; por
ejemplo: lavanderia, bares, salones, pasillos, jardines. etc.

11.8 MANTENIMIENTO CONTRATADO

En algunos casos, el hotel no cuenta con el equipo ni con el personal necesario pa-
ra realizar un tipo especifico de mantenimiento, y se debe contratar a alguna em-
presa o persona fisica para que lo realice.

El jefe de mantenimiento debe supervisar que estos contratistas realicen los
trabajos de acuerdo con lo estipulado en cada uno de los contratos.

Algunos de los rubros en los que puede requerirse este tipo de mantenimien-
to son:

a) Elevadores.

b) Fumigacion.

¢) Aire acondicionado.

d) Antena parabdlica.

e) Sub-estacion eléctrica.
f) Calderas.

g) Conmutador telefénico.
h) Computadora.

i) Vehiculos del hotel.



a) Calidad de la mano de obra.

b) Calidad de los materiales utilizados.

¢) Tiempos adecuados.

d) Especificaciones del servicio contratado.

¢) Que el personal del contratista esté uniformado.

J Solicitar garantias de los trabajos y de la maquinaria instalada.

DETALLES QUE USTED OBSERVA EN EL LUGAR DE TRABAJO

PROBLEMAS EXISTENTES EN EL MOMENTO DE RECIBIR EL TURNO

INFORMACION ADICIONAL

TRABAJO QUE SE ESTA REALIZANDO

PROBLEMAS POTENCIALES ACTUALES

ASUNTOS PENDIENTES
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RUTINA ENCARGADA DE TURNO TURNO FECHA
SALA DE MAQUINAS
TEMP. AGUA HELADA GALDERA TEMP. AGUA ENFRIAMIENTO
ABSORCION  [~=irrion saoa | VACIO | ooeRaNDO [ ENTRADA SALIDA o%’éw ot
CARRIER 1 [
CARRIER 2
BOMBA DE AGUA HELADA EN OPERACION 1] 2 PRESION |1 2
BOMBA DE AGUA DE CONDENSACION EN OPERACION 1 2| | prESION [ 1] 2|
SUAVIZADOR ENSERVICIO |1 2 |  ENREGENERACION |1 2
DE AGUA EN SERVICIO 1 2 ANALISIS DE DUREZA PPM. 1 2
CALDERAS  I'ou Ty [ [2]  HORAQUE EFECTUO CHEQUEO DEL OPERADOR
¢ co. | 02 | PRESION MANOMETRICA VAPOR | HORAS EN SERVICIO =i
L | CONDICIONES DE COMBUSTION | FLAMA PRESION DE AIRE
2 |_PRESION MANOMETRICA COMBUSTIBLE ESPREAS
A | BOMBA DE COMBUSTIBLE | moTOR TIROQUEMADOR
1 | BOMBA AGUA ALIMENTAGION | TEmMPERATURA COND. *C
¢| co | 02 | PRESION MANOMETRICA VAPOR | HORAS EN SERVICIO
L | CONDICIONES DE COMBUSTION | FLAMA PRESION DE AIRE
2 [ PRESION MANOMETRICA COMBUSTIBLE EXPREAS
R | BOMBA DE COMBUSTIBLE | MOTOR TIROQUEMADOR
2 | BOMBA AGUA ALIMENTACION | TEMPERATURA COND. °C
¢| co. | 02 | PRESION MANOMETRICA VAPOR | HORAS EN SERVICIO
L | CONDICIONES DE COMBUSTION | FLAMA PRESION DE AIRE
2 | PRESION MANOMETRICA COMBUSTIBLE EXPREAS
R | BOMBA DE COMBUSTIBLE | MOTOR TIROQUEMADOR
3 | BOMBA AGUA ALIMENTACION | TEMPERATURA COND. °C
c| co, | 02 | PRESION MANOMETRICA VAPOR | HORAS EN SERVICIO
£ [ CONDICIONES DE COMBUSTION | FLAMA PRESION DE AIRE
2 | PRESION MANOMETRICA COMBUSTIBLE EXPREAS
R | BOMBA DE COMBUSTIBLE | MOTOR TIROQUEMADOR
4 | BOMBA AGUA ALIMENTACION | TEMPERATURA COND.°C
¢ co, | 02 | PRESION MANOMETRICA VAPOR | HORAS EN SERVICIO
L | CONDICIONES DE COMBUSTION | FLAMA PRESION DE AIRE
2 | PRESION MANOMETRICA COMBUSTIBLE EXPREAS
R | BOMBA DE COMBUSTIBLE | MOTOR TIROQUEMADOR
5 | BOMBA AGUA ALIMENTAGION | TEMPERATURA COND. °C
TANQUE | 1| CANTIDAD EN LITROS CONSUMO DIARIO
RESERVA |2 | CANTIDAD EN LITROS CONSUMO DIARIO
3| CANTIDAD EN LITROS CONSUMO DIARIO
DIESEL |4 | CANTIDAD EN LITROS CONSUMO DIARIO

FECHA DE ABASTECIMIENTO COMBUSTIBLE

Figura 11.3 Hoja de revision para equipo en sala de maquinas.
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SELECTORBOMBAELEC. | BOMBA MOTOR VW
MANUAL | AUTOMATICA | NIVEL GASOLINA
NIVEL DE ACEITE
IEL AGUA CISTERNA ACUMULADOR
DIARIA EQUIPO CONTRA INCENDIO: HORA TURNO
UEBA DIARIA PLANTA DE EMERGENCIA: HORA TURNO
VEL DE ACEITE | NIVEL TANQUE DIESEL
EL AGUA ACUMULADORES | conpicion TERMINALES
CONDICION | DISPONIBLE
ION DE PRUEBA R.PM, DEL MANTTO. CORRE.
EQUIPO LIMPIEZA

LTAJE DE PRUEBA

l AMPERAJE DE PRUEBA

VEL CISTERNA LECTURA MEDIDOR MUNICIPAL
POZO EN OPERACION {st| [no| LECTURA MEDIDOR POZO
DE ARRANQUE | HORA DE PARO
| NIVEL ESTATICO | HoRA METRO
E PRECALENTADO EN SERVICIO 1 2
A CONTROLADORA DE TEMPERATURA 1 2
RATURA TANQUE | 1] 2| | PRESION |1 2|
PAS DE VAPOR TRABAJANDO [ 1a | .| | 2a 28 |
DIARIA BOMBA RECIRCULADORA | Hora [ Turno
MIVEL TANQUE PRINCIPAL | PRESION DE TRABAJO
_ MOTOBOMBA EN SERVICIO si| [no| controL pE NIvEL
| moTosoMmEA EN sERVICIO si| |no| controL NEUMATICO
' ALTERNADAS BOMBAS | | | comereson
ACEITE COMPRESOR | TRANsMISION BANDAS
NIVEL TANQUE AGUA FRIA HIDRONEUMATICO | PRESION
|| MOTOBOMBA EN SERVICIO si| |no| controL bE NIVEL
MOTOBOMBA EN SERVICIO si| [no| controL NEumATICO

ALTERNADAS BOMBAS

si| [no| compresor

EL ACEITE COMPRESOR

| TRANSMISION BANDAS

NIVEL TANQUE AGUA CALIENTE HIDRONEUMATICO | PRESION
| MoToBOMBA EN SERVICIO si| [no| contROL DE NIVEL
2| MOTOBOMBA EN SERVICIO si| [no| contRoL NEUMATICO
TRABAJAN ALTERNADAS BOMBAS si| [no| comeresor
VEL ACEITE COMPRESOR NIVEL ACEITE BOMBAS
SMISION BANDAS SISTEMA DUCHAS BOMBAS

jura 11.4 Continuacion de la hoja de revision.




ACTIVIDADES DE SEGURIDAD:

MATERIALES DE OPERACION
REACTIVOS DE CALDERAS EN BODEGA
REACTIVOS TORRE EN FTO. EN BODEGA
REACTIVOS ANALISIS DE AGUA EN BODEGA
GRASAS Y LUBRICANTES

NECESIDAD EN MATERIALES O REPUESTOS:

COMENTARIOS DE OPERACION Y PENDIENTES DE MANTENIMIENTO:

Figura 11.5 Continuacion de hoja de revision.



NOTIFICACION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO REALIZADO EN
TURNO POR EL OPERADOR

EDIMIENTO PREVENTIVO CAL.1 | CAL.2 | CAL.3 | CAL.4 | CAL.S
ANTO. MECANICO DE QUEMADOR

ANTO. MECANICO DE ELECTRODOS
0. MECANICO DE FOTOCELDA
0. MECANICO DE BOMBA DIESEL
0. MECANICO DE BOMBA COND.
0. MECANICO DE MOTOR VENT.
NTO. MECANICO DE BANDAS

0. MECANICO DE CONT. DE NIVEL
0. MECANICO DE VALVULAS
UBRICACION DE RODAMIENTOS
UPIEZA GENERAL DE EQUIPOS
PECCION DE HUMOS CHIMENEA

SE EFECTUO LIMPIEZA DE AREA CORRESPONDIENTE
SE EFECTUO LIMPIEZA DE EQUIPO CORRESPONDIENTE

FIRMA ENCARGADO DE TURNO SALIENTE FIRMA ENCARGADO DE TURNO ENTRANTE

FIRMA SUPERVISOR DE AREA

. FIRMA JEFE DE DEPARTAMENTO

Figura 11.6 Continuacion de hoja de revision.



HOJA DE INSPECCION DE HABITACIONES 1

Resort

e v PARA MANTENIMIENTO
FECHA: HORA: HABITACION No.

HABITACION CLAVE CLAVE
Puerta entrada Puerta balcén
Nimero de habitacion —  La&mpara balcon e
Timbre (seccién Torre) — Porta-lampara balcén i
Chapa —  Barandal balcdn m—
Marco puerta . o BANO
Mirilla ———
Pasador de seguridad ——  Marcos puerta bafios —t
Plafén entrada —— Chapa puerta bano e
Muros de entrada —— Tope puerta bafio il
Apagadores luz ——  Repisa bafio T
Contactos eléctricos — Apagadores luz i o
Puerta closet . Destapador pre——
Anaqueles closet _— P50 hafo ol T
Caja de seguridad — Muros bao TETENRL
Maleteros — Rejilla extraccién bafio e
Cabecera(s) cama(s) — . Plafén bafio oty
Repisa o nicho botellén ——  Cespol piso bafio Ay v
Rejilla aire acondicionado Cortinero bafio P
Aire acondicionado e e e L) —t
Silla(s) — Cubierta lavabo s LT
Sillén banqueta — Cromos llave lavabo ea———
Mesa (sdlo Jr. Suites) et eoaine e
Burd —— Cromo llaves tina/regadera coaE—
Cubierta tocador —  Regadera Eoser
Cajones tocador — Jaboneras =gt
Porta-lamparas —  Toallero PRI
Lamparas —  Canastilla toallas e,
Servi-bar IR e
Cortinero — Fluxémetro 5 A —
Pintura habitacién —  Porta-pafiuelos i

Gancho fijo para ropa e s
BALCON
Ventana it
CLAVES: OBSERVACIONES:
Despostillada: DP
Destenido: DE
Flojo: FJ
Manchado: MCH
Quemado: QE
Rayado: RY
Roto: RT
Sucio: sSuU
No Funciona NF
Faltante: FL
Buen Estado: OK
CHECADO POR:
o=

Figura 11.7 Hoja de inspeccion de habitaciones.



Favor de colocar esta orden
de reparacion en la perilla externa
de su habitacién.

Please put this repair order
on the external handle of your room.

Habitacién No.[ | Room No.

1
' [[] Lavamanos / Lavatory
[J Regadera / Shower
| [ Sanitario / W.C.
[J Luz/ Light
- [] Toma eléctrica / Electric outlet
| OTV./TV.
| [] Aire acondicionado / Air conditioned
[ Servi-Bar / Servi-Bar
[] Cerradura / Door lock
[ Ventana / Window
[ Cortinas / Curtains
[J cama / Bed
[] Mobiliario / Furniture
(] Otros / Other

merican
Resort

?Fﬁ\’% merican

Resort

% 7k ok

REPORTE DE MANTENIMIENTO
Agradeceremos nos ayude a conservar la
habitacién dandonos sugerencias de
reparacion por las deficiencias que existan
para mejorar las condiciones de la misma,
llenando esle pequefio reporte.

Would you please help us maintain our
rooms in the best possible condition by
reporting little things that may have been
overlooked by the Housekeeping or
Maintenance Department? Is there
anything in the room that needs attention
by our Maintenance Man or Housemaid.

Nombre

Name
Habitacién No.
Room No.

Favor de dejarlo en Recepcién para su atencion
inmediata.

Please leave al front desk for prompt action.

Figura 11.8 Formatos para ser llenados por los huéspedes al reportar fallas en los cuartos.



0 Carpinteria O Plomeria O Affombra: Lavado
O Barniz O Electricidad 0 Allombra: Cambio
O Pintura O Albadierla O Atombra: Reparacién
O Tapiceria O Vidrics O Aire Acondicicnado
O Cerrajeria O Television O Telétonos
O Sonido
ORDEN DE TRABAJO N° 3351
Departamaento:
Firma Jefe Depto.
Operaria:
Firma:
s s
Fecha:
REPARACION URGENTE
O Plomeria Television o]
O Electricidad Vidrios (@)
O Pintura Alfombra o]
O Albafiileria Aire Acondic. O
O Carpinteria Teléfono O
© Magueo Sonido O
O Tapiceria o]
O Cerrajeria ]
DEPARTAMENTO
pla FECHA
JEFE DE DEPARTAMENTC
OPERARIO EMPEZO
FIRMA TERMING
OBSERVACIONES REVISADO

Figura 11.9 Ordenes de trabajo para mantenimiento correctivo.
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TABLERO PARA PROGRAMACION DIARIA
DE TRABAJOS DE MANTENIMIENTO

- Tbajador | juanN. | PedroJ. [ CarlosO. |AgustinG. | Manuell. | MiguelT. | LuisM.
~ Trabajos
terminados
en
i proceso
 Trabajos
pendientes
TABLERO PARA PROGRAMACION DE
ﬁ\ TRABAJOS DEL SUPERVISOR &

Trabajos En espera de Por
Beics Realizados an:lol;ar Material Parode | Analizados | Rezagados | Inspec-
equipo clonar

Juan M.

Fidel J.

Antonio P.
[ Manuel G.

Figura 11.10 Tableros de distribucion de trabajo.

PROBLEMAS AL ENTREGAR EL TURNO

INFORMACION ADICIONAL




11.9

PROGRAMA DE PREVENCION Y COMBATE DE
INCENDIOS

El departamento de mantenimiento y el de seguridad deben elaborar este progra-
ma, en el cual se incluyen los siguientes aspectos:

a)
b)
c)
d)
e)
D

g)

Aplicar las medidas preventivas (ver seccion 10.6).

Acceso al equipo adecuado para el combate.

Capacitacion constante a todo el personal del hotel.

Entrenamiento especial a las telefonistas (para vocear determinadas claves
en el momento de un incendio).

Senalamientos adecuados en todas las dreas sobre el equipo, los planos y
la ubicacion de las salidas.

Informacion impresa para los huéspedes con el fin de que conozcan los
procedimientos en casos de incendio.

Revision constante de los extintores y mangueras.

Vea el material informativo para los huéspedes en el capitulo 10.

11.10 PROGRAMA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

El jefe de mantenimiento, con la asesoria del gerente de recursos humanos, debe
implementar este programa, que incluye lo siguiente:

a)
b)
c)
d)

e)

p

Senalamiento en zonas peligrosas.

Prohibicion del paso a determinadas areas.

Campanas constantes para el uso de materiales y equipo.

Pintura de tuberias de acuerdo con los colores de los cédigos internaciona-
les.

Cursos de capacitacion a los trabajadores sobre seguridad industrial.
Senalamientos con carteles en las dreas de servicio, por ejemplo:

1. “Use la herramienta adecuada.”

2. “Use el equipo de proteccion.”

3. “Respete las normas de seguridad.”

4. “No obstruya los pasillos.”

5. “Si no sabe, pregunte.”

6. “Ponga la basura en su lugar.”

7. “Piense en la seguridad y evitard accidentes.”

8. “Las caidas pueden ser peligrosas.”

. “En escaleras seguras no hay fracturas.”

10. “La vida es corta, pero un accidente puede acortarla mas.”

0O

Todas estas acciones influirdn de una manera determinante en la ausencia o
reduccién de accidentes y se obtendra un bienestar laboral mas adecuado para los
trabajadores.



a)

b)

c)

d)

11.11 PROGRAMA DE AHORRO DE ENERGIA

Con la ayuda de los demas jefes de departamento y de sus propios empleados, el
Jefe de mantenimiento debe elaborar este programa, ya que forma parte de su
"'programa anual de trabajo. Los aspectos que se incluyen en este programa son:
‘energia eléctrica, gas, gasolina, diesel y agua. Por los altos costos de la energia
eléctrica profundizaremos este tema.

11.11.1 EL USO RACIONAL DE LA ENERGIA ELECTRICA

tQué es el uso racional de la energia eléctrica?

La energia eléctrica es indispensable en la vida cotidiana y en especial
en un hotel, pues hace mas placentera la estancia de los huéspedes y
el trabajo de los empleados es mas productivo y comodo. Su uso racio-
nal consiste en saber cudndo utilizarla y cudndo no para obtener el ma-
ximo de sus beneficios. Como es légico, su uso racional implica no
desperdiciar este recurso tan valioso y necesario, logrando asi un
servicio mads seguro y confiable.

¢Por qué debe usarse en forma racional la energia eléctrica?
Existen muy buenas razones para que todos procuren hacer un uso
mas racional de la energia eléctrica. Dos de ellas son:

1. La electricidad es una forma de energia cuya fuente primaria son
los hidrocarburos, como el petréleo y el gas natural los cuales no
son renovables y posiblemente se agoten mds pronto de lo que
imaginamos.

2. Construir centrales eléctricas y ampliar los sistemas para satisfacer
una demanda creciente a una tasa de tres a cuatro veces superior
a la de los paises industrializados, obliga a realizar cuantiosas in-
Versiones.

(Cudl es la situacion del pais en materia de energia?

A pesar del nivel de industrializacion y la presencia de un clima mas
favorable, en México se consume mas energia por unidad de producto
interno bruto que en otros paises como Italia, Alemania, Espana, ]a-
pén, Francia y Brasil. El desperdicio de esta energia causa graves da-
nos a la economia del pais.

Todos los seres humanos podemos utilizar la energia eléctrica de
una manera mas eficiente, mediante acciones practicas.

Cuestionémonos lo siguiente:

1. ¢Cudntas formas de desperdiciar la electricidad se han detectado
en el hotel?

2. ¢(Cuando se hizo una verificacion de las instalaciones y consumos
por ultima vez?

3. ¢Se conoce la eficiencia de los equipos eléctricos instalados?



4. ;Qué otras alternativas se conocen para lograr mayor eficiencia en
la iluminacion?

5. ;Los motores son del tipo y el tamano adecuado?

6. ¢Se encuentran en buenas condiciones los equipos de aire acondi-
cionado?

7. iCuales son las formas mas viables para reducir los pagos de ener-
gia eléctrica?

11.11.2 ILUMINACION

a

b)

¢)

La energia eléctrica para el alumbrado

Es necesario realizar una revision de las condiciones de iluminacién
para optimizar la utilizacién de la energia eléctrica. Tratar de reducir el
consumo eléctrico para el alumbrado en una forma indiscriminada,
por ejemplo, intentando sustituir los focos de 60 watts por otros de 40
o aflojar algunos de ellos, puede dar como resultado zonas insuficien-
temente iluminadas sin lograr un ahorro sustancial de electricidad. Si
bien esta medida es aconsejable en términos generales, puede resultar
poco eficaz y crear una mala imagen del hotel.

La luz indicada para cada lugar

Cada tipo de actividad requiere un tipo de iluminacién. No es lo mis-
mo iluminar un jardin que la entrada del hotel, el vestibulo, el come-
dor o la cocina.

El confort visual esta en funcion de la luminosidad y otros factores,
como la ausencia del deslumbramiento, el contraste, la temperatura o
el color de la luz. Por eso, se debe colocar el tipo de lampara y la panta-
lla mas adecuadas. Gracias a los avances tecnologicos, en la actualidad se
puede contar con una gran variedad de lamparas, disefiadas para cada
propésito, con un menor gasto de electricidad y una mayor vida util.
Los tubos fluorescentes para los interiores
Han sido pensados para la iluminacion de areas interiores, consumen
casi la quinta parte de las lamparas incandescentes, y proporcionan el
nivel mismo nivel de iluminacién; su rango de vida de 7.5 veces ma-
yor. Su operacion requiere el empleo de un balastro adecuado al tipo y
potencia de la ldmpara, el cual es recomendable instalarlo en el exte-
rior para evitar transferir el calor que genera a la zona climatizada.

La lampara de descarga de alta intensidad

Por su gran rendimiento y eficiencia, las lamparas de vapor de mercu-
rio son convenientes. También existen las lamparas de vapor de sodio
de alta o baja presion, las de cuarzo y otras variedades. Todas ellas tie-
nen muy buen rendimiento en‘cuanto a eficiencia y vida util, si bien
su utilizacion esta condicionada a aspectos como el calor, la altura de
instalacion y otros.



e)

9

h)

i)

La eleccion de la iluminacion

Es muy importante la eleccién del tipo de luminaria para dirigir la luz
de las lamparas hacia una zona determinada, ya que éstas siempre sus-
traen una cierta cantidad de luz.

Hay que procurar conservar limpias las lamparas y las pantallas
para obtener una iluminacion mas adecuada. Si se piensa sustituir o
ampliar el alumbrado, es recomendable consultar a un experto que le
oriente en la mejor opcién, tanto econémica como practica.

El abuso de la iluminacion decorativa

Sin pretender subvalorar las técnicas decorativas, es importante recor-
dar que la mayor parte de ellas tiende a aumentar el consumo de ener-
gia. Si se estd utilizando la iluminacién en algunos puntos como
elemento decorativo, se debe considerar el costo que implica.

El automatismo: un guardidn en cada foco

Las instrucciones que se le dan al personal en la mayoria de los hote-
les son semejantes: hay que apagar todas las luces al salir el cliente. A
veces, esto dificil de conseguir y, por otra parte, es muy frecuente man-
tener iluminadas toda la noche algunas zonas que no se utilizan.

El encendido de los puntos de iluminacion en el momento oportu-
no y su desconexion cuando no sean necesarios, se consigue con un
guardian permanente: el AUTOMATISMO. Existen en el mercado diver-
S0s equipos que ayudaran a utilizar el alumbrado en el momento ade-
cuado, ya que encienden las luces cuando ya no hay suficiente luz
natural, y las apagan cuando la luz del dia ilumina suficientemente.
Para clientes con mala memoria
Para apagar la luz de toda la habitacion existen diversos sistemas co-
mo el interruptor general, que apaga todas las luces, o bien el interrup-
tor de la lampara de cama, que apaga las de la habitacion y del bano.

Un sistema que se usa cada vez mds consiste en colocar en el lla-
vero de cada habitacion una lamina de plastico o de metal, la cual, al
insertarla en una ranura al entrar en la habitacion, permite encender
las luces; cuando el cliente sale del cuarto y retira la lamina para llevar-
se la llave, todas las luces se desconectan.

Los letreros con mensajes sobre uso racional de la electricidad
también constituyen una ayuda efectiva para evitar los dispendios de
energia.

Ajustes en la iluminacion

No siempre la iluminacion debe ser la misma en cada lugar. Por ejem-
plo, en algunos salones puede variar dependiendo del evento que se
realice y en las dreas exteriores, la recepcion y los pasillos, de acuerdo
con las horas.

Para facilitar este ajuste, los atenuadores son de mucha utilidad,
para el alumbrado incandescente, asi como la subdivision de circuitos,
aplicable a cualquier tipo de lamparas.



11.11.3 EL ACONDICIONAMIENTO DEL AMBIENTE

Debido a las condiciones climatologicas del pais, en muchos hoteles es ne-
cesario instalar equipos para crear condiciones de temperatura y de hume-
dad agradables en el interior del establecimiento.

a)

b)

c)

e)

Acondicionadores de aire

Generalmente, el aire acondicionado es el responsable de la mayor par-
te del consumo de la electricidad, ya que suele utilizarse en una forma
indiscriminada, pues es frecuente que se mantenga una temperatura
demasiado baja. Conviene instalar controles automaticos de tempera-
tura o, en su caso, instalar en un lugar visible un termémetro con un
impreso que oriente al usuario acerca de las indicaciones para regular
la temperatura ideal (23°C).

Los aparatos de tipo ventana normalmente funcionan en dos fases,
por lo que es conveniente protegerlos con un interruptor bipolar para
asegurarnos de que sigan trabajando en caso de que falle una fase.

Al comprar equipos de aire acondicionado, es recomendable con-
sultar a un experto para que nos indique cuadl equipo es el mas adecua-
do, pues no siempre el de mayor capacidad es el mas eficiente.
Humidificadores
Estos equipos se utilizan con mayor frecuencia en las regiones calidas
con ambiente seco. Un sustituto o complemento fuera de las habitacio-
nes puede ser la colocacion de plantas ornamentales que a la vez ayu-
dan a oxigenar el aire en el dia y dan un agradable aspecto.
Ventilacion
La ventilacion natural, saludable y econémica, es el mejor medio para
acondicionar las habitaciones y las dreas comunes del hotel.

Los ventiladores también son recomendables tanto para reforzar la
ventilacion natural como los sistemas de aire acondicionado, que los
hace mas eficientes.

Calefaccion

En los climas donde se requiere calefaccién, se recomienda controlar-
la a una temperatura maxima de 18°C. Se debe recordar que los cam-
bios bruscos de temperatura afectan la salud.

Un sistema basado en radiadores de vapor integrado a la caldera
general puede resultar muy econémico y dar servicio para la lavande-
ria, la cocina, los barnos y la alberca. Esta opcion brinda la facilidad de
controlar y de regular la temperatura directamente en las habitaciones,
asi como en los servicios. Se recomienda instalar calderas seccionables
para generar inicamente el calor necesario.

Fugas

Las fugas deben evitarse siempre. Se debe verificar que no existan vi-
drios rotos y en las ventanas con rejillas de vidrio se debe instalar cin-
ta selladora. Las salidas y retorno del aire en los aparatos deben quedar
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libres. Se debe observar que no lo impidan objetos como las cortinas y
los muebles.

Aislamiento

El aislamiento del edificio es muy importante. Los muros que carecen
de él transmiten calor o frio del exterior al interior o viceversa, por lo
que se recomienda recubrirlos con paneles aislantes que ahorraran
hasta un 50% de energia. Las partes encristaladas son otro factor muy
importante, ya que el vidrio transmite el calor o frio en mayor propor-
cién que los muros. Se pueden reducir las pérdidas instalando vidrios
dobles dejando un espacio de 8 mm entre cada uno de los vidrios. Se
recomienda también el uso de toldos o viseras, asi como los recubri-
mientos reflejantes.

11.11.4 EL USO RACIONAL DE LA ENERGIA ELECTRICA EN LOS SERVICIOS

Los servicios generales del hotel representan una gran parte del consumo
de la energia eléctrica utilizada. Se debe ejercer un adecuado control y pro-
gramacion sobre ellos pues de esta manera es posible evitar que operen en
los momentos de mdxima carga; asimismo, ayuda a obtener ahorros con-
siderables en los cargos por demanda.

a)

b)

Piscina

Varios hoteles cuentan con piscina climatizada. Para evitar la disipa-
cion del calor y la evaporacion del agua, conviene instalar en un cober-
tizo una cubierta replegable (manta aislante, burbujas de plastico) que
ademds ayudara a mantener la piscina limpia mas tiempo.

Esta simple medida reducird el tiempo de uso del equipo de lim-
pieza y traera ahorros de agua y de energia eléctrica utilizada para su
recirculacion y filtrado.

Energia calorifica gratuita

Un sistema economico para la obtencion de calor, principalmente pa-
ra el agua de la alberca y de los banos, consiste en instalar paneles so-
lares, ya que esta energia es gratuita, y permite que los costos de
instalacion se amorticen en un plazo razonable. Permita que la natura-
leza trabaje para usted.

¢) Jardines

d)

Se deben regar los jardines por la noche, pues asi la humedad se con-
serva durante mds tiempo, se requiere menor cantidad de agua y se
evitan molestias al usuario. Con este sistema, €l bombeo eléctrico re-
querira de un menor tiempo de uso.

Elevadores

Los elevadores se programaran de acuerdo con las horas de mayor o
menor afluencia de personas. Si hay dos o mas, en las horas de baja
afluencia se debe poner fuera de servicio uno o varios de los elevado-
res.



No conviene que los elevadores regresen automaticamente a
planta principal; pues es mejor que permanezcan en el piso al que [u
ron llevados y de ahi acudan a la siguiente llamada.

e) Lavanderia
El horario de lavado se debe organizar para aprovechar la carga optima
de las lavadoras y las maquinas de planchado. Elija el tipo de maquina
mads adecuado a las necesidades, ya que una maquina demasiado gran:
de o demasiado pequena producira mayores gastos.

Es recomendable regular los ciclos de secado de acuerdo con el (I
po de tela que se va a lavar y no secar totalmente la ropa, ya que @
planchado requiere cierto grado de humedad. Por otra parte, se deben
evitar los tiempos muertos cuando la plancha esté en funcionamiento.
Al organizar se debe planear un trabajo sin interrupcion.

) Cdmaras frigorificas
Al establecimiento llegan importantes cantidades de alimentos y bebi-
das que es preciso almacenar, conservar y, en buena parte, cocinar. 5l
se almacenan cantidades excesivas, se sugiere contar con instalaciones
de un tamano mayor que implicardn una inversion mas grande y en
consecuencia se realizara un gasto mayor de energia.

En cuanto a las bebidas, se deben refrigerar unicamente las que se con-
suman durante la jornada. Al llenar el refrigerador con bebidas, se proce-
dera a rotarlas de manera que las frias queden a la mano para el consumo
inmediato. Se debe cerrar el refrigerador; no se debe permitir que el frio
del interior se escape.

En los locales climatizados, el condensador se colocara en el exterior
para no transferir el calor que extrae de los alimentos y de las bebidas de
refrigeracion.

El refrigerador se colocara en un lugar alejado de fuentes de calor, co-
mo la cocina. Se debe elegir el frigorifico adecuado a las necesidades de
temperatura y capacidad. Si en la cdmara se guardan mayores cantidades
de alimentos que las que consideren en el diseno, el compresor trabajara
mas tiempo del necesario y por lo tanto, se deteriorard y consumira mas
energia.

Si el compresor no se detiene en todo el dia puede deberse a que esté
en mal estado o a que la potencia sea insuficiente. Si éste es el caso, se de-
be sustituir por uno de mayor potencia, pues de esta manera se obtendra
la temperatura deseada mas rdpidamente y con un menor consumo de
energia.

La escarcha y el hielo que se forman en los serpentines disminuyen la
capacidad de transmisién; con ello se tarda mads tiempo en conseguir la tem-
peratura adecuada. Si la cdmara no cuenta con un sisterna de desescarcha-
do automatico, es necesario limpiar periédicamente los serpentines.

Se debe verificar que no existan fugas de frio al exterior a través de los
empaques o del aislamiento. También se debe comprobar que no haya obs-




taculos que impidan la libre circulacion de aire en torno a los serpentines
- del evaporador.

En la cocina se utilizaran de preferencia vajillas que funcionen con agua

caliente de la caldera y panel solar, en lugar de usar aparatos de calentamien-
to eléctrico. En los comedores que se usan solo en determinadas horas, se
deben encender la iluminacién y la climatizacion con un tiempo previo an-
tes del servicio y se deben apagar al terminar el periodo de comidas.

11.11.5 RED ELECTRICA

a)

b)

Subestacion

Para transportar la energia desde las centrales generadoras normal-
mente ubicadas lejos de los centros de consumo, la tension tiene que
elevarse para que la transmision sea mas econémica; sin embargo, es-
ta forma no es manejable por los usuarios y se tiene que reducir el vol-
taje. Esto se realiza con un dispositivo llamado transformador.

Los transformadores pueden estar instalados en la red de distribu-
cién o bien en la subestacion del usuario la cual necesita un manteni-
miento adecuado. Si la subestacion es del tipo que puede instalarse a
la intemperie, se requiere limpiar los bornes, tanques y conexiones pe-
riddicamente, desconectdndolos de la red de alimentacion.

En las zonas costeras se deberan instalar transformadores tipo cos-
ta. Debido a la salinidad y al alto grado de humedad, la longitud de las
boquillas deberd ser mayor y deberan protegerse las partes metalicas
con anticorrosivos.

Circuitos y conductores

Para obtener un mejor control de las cargas, es recomendable separar
los circuitos y sus ramales destinados a cada tipo de servicio, por ejem-
plo: un circuito o circuitos independientes para el equipo de climatiza-
cion de las habitaciones, otros para la iluminacién y otros para los
servicios de lavanderia y restaurantes. Esto ayudara a interrumpir la
corriente en las zonas donde no se requiera en lapsos determinados o
donde haya que hacer modificaciones o reparaciones.

Se debe comprobar si la instalacién cuenta con los conductores
adecuados en funcion de las necesidades actuales. Por lo general, la
instalacion inicial se torna paulatinamente insuficiente por la conexion
de nuevos o mayores aparatos. Se realiza una revision de la instalacion,
tomando lecturas de la tension en el punto de suministro y en los di-
versos puntos de consumo. Si la caida de voltaje es superior a tres o
cuatro voltios, se puede estimar que la seccién de los conductores es
insuficiente y que hay que sustituirlos.

Recuerde que cuando un conductor se encuentra sobrecargado au-
meita su temperatura, consume mayor energia y puede ocasionar un
incendio.



¢) Sistemas de tierra \
Para lograr la correcta operacion y la seguridad de los equipos y del
personal, se necesita una buena instalacion a tierra ya que esto gararn-
tizara un funcionamiento adecuado de los sistemas de proteccion y de
control. Los niveles de voltaje para la operacion de los equipos serdn
mas estables y la instalacion en general sera mads segura.

Un buen sistema de tierras es una parte fundamental para la segu-
ridad y permite detectar mas facilmente las fugas de energia causadas
por cierto tipo de fallas.

d) Pararrayos -
Estos dispositivos protegen el equipo contra las descargas stbitas oca-
sionadas por fenomenos climatolégicos. Se instalan en el lado de alta
tension de las subestaciones y se conectan solidamente con el sistema
de tierras.

e) Tableros de control
Los medios de desconexion de los circuitos principales y de los equi-
pos, asi como sus protecciones correspondientes, se ubican en lugares
estratégicos, formando los tableros de control. Esto tiene como finali-
dad que en el momento debido los operadores o el personal a su car-
go puedan, realizar las manicbras de operacion, el mantenimiento o
las reparaciones necesarias.

En los tableros de control periédicamente se revisaran el estado y
la adecuacion de los medios de desconexién y de proteccion.

) Motores
La compra de un motor es sumamente importante. Un motor eléctrico
suele alcanzar un rendimiento 6ptimo cuando trabaja lo mas cerca de su
potencia nominal. Por debajo de ella, su rendimiento disminuye notable-
mente y por encima del 100% se puede danar.

Al adquirir un nuevo equipo eléctrico se debe solicitar informacién so-
bre los diferentes tipos de motores. Siempre hay uno adecuado a las nece-
sidades, tanto en lo que respecta a su tipo por condiciones ambientales de
operacion, o por condiciones de arranque o regulacion de velocidad, asi co-
mo por su tamano o potencia.

Nota importante

La operacion de aparatos eléctricos requiere de equipos de seguridad y del
conocimiento de su manejo y riesgos. No se exponga, utilice los servicios
de un experto.

Por los riesgos que representa la operacion de las subestacion, se colo-
card en una zona no accesible a los usuarios del hotel. Por ningun motivo
se permitira la entrada a esta instalacion a personal no capacitado. Se de-
be proteger con puerta y candado.




7 Hay que tener siempre los fusibles y la proteccion adecuados, pues si
- son mayores de los requeridos no operaran a tiempo y pueden ocasionar
danos muy serios a su instalacion y al establecimiento.

Si los cortacircuitos no estdn disenados para abrirse con carga, se des-
conectara todo el sistema eléctrico; de lo contrario, se provocaria un arco
eléctrico que podria danar los cortacircuitos y, lo mas importante, ocasio-
nar serias quemaduras al operario.

El transformador trifasico es el mds comun en la subestacion de los ho-
teles, si éste llegara a danarse dejaria fuera de servicio una gran seccién o
todo el hotel. Por lo tanto, en ciertos casos es recomendable instalar tres
transformadores monofdsicos. Asi, al danarse uno, con realizar un cambio
de conexion puede restablecerse el servicio en todo el hotel, controlando
la carga mientras se repara el dano.

b
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1.11.6 EQUIPOS PARA FACILITAR EL USO RACIONAL DE LA ENERGIA ELECTRICA

“Es mejor automatizar que recordar”. En la actualidad, se cuenta con equi-
pos que ayudan a la utilizacién racional de la energia eléctrica. Automati-
zan la conexion, la regulacion o la desconexion de circuitos y aparatos
segun las condiciones predeterminadas. Los principales equipos son:

a) Apagadores de tiempo
Para zonas u horas de poco uso. Este mecanismo apaga la luz después
de transcurrido cierto tiempo, especialmente en pasillos, bodegas y sa-
nitarios.
b) Celdas fotoeléctricas
B Estan disenadas para encender o apagar las luces dependiendo de la
intensidad de la luz natural existente. Se pueden utilizar para las luces
g exteriores y las areas de recepcion.
¢) Controladores de demanda
| Este equipo estd compuesto de un microprocesador que permite ope-
rar interruptores a distancia, de acuerdo con un programa preestable-
cido. Su empleo resulta ventajoso para los hoteles con grandes
P demandas de energia; aunque es costoso, es amortizable en periodos
mas 0 menos breves.
d) Termostatos
Son dispositivos que ayudaran a controlar los equipos de calefaccion o
de aire acondicionado; sirven para mantener constantes las tempera-
turas adecuadas.

11.11.7 PLANES DE ACCION PARA UN USO MAS RACIONAL DE LA ENERGIA
ELECTRICA

Para asegurar el éxito de la accion, es necesario planearla adecuadamente.
Por ello, primero se necesita tener un conocimiento amplio de las instala-
ciones y de donde se originan desperdicios o pérdidas y, en segundo lugar,
fijar las metas de racionalizacion de la energia eléctrica.



Es indispensable el apoyo de la gerencia en la aprobaci6n del plan y |
designacion de un responsable con autoridad suficiente para llevarlo a
bo. Una vez elaborado el plan, lo importante es ponerlo en accion, para |
cual se sugieren los siguientes pasos:

Pasos principales

a) Motivacion del personal
La motivacion al personal puede lograrse de diversas formas, ya §¢
por medio de carteles, folletos, conferencias, mesas redondas, ent
otras. Estas ultimas son muy efectivas pues motivan la participacion i
recta del empleado, con la aportacion de sus ideas.
Mantenimiento y modificacion de las instalaciones
Algunos ejemplos de mantenimiento correctivo son: el cambio de |d
paras y la reparacion de los motores cuando se quemen o de los equl
pos cuando dejen de funcionar. A diferencia del mantenimienta
preventivo, el correctivo resulta mas caro por las molestias, los costo
y las pérdidas que generalmente ocasiona.

El mantenimiento preventivo tiene la ventaja de adelantarse a la aparl
cién de los problemas mencionados. Siempre serd mads conveniente progf
mar la salida de operacion de una maquina, con fines de mantenimiento
preventivo, en un horario no critico, que realizarla cuando se presento la li
lla a mitad de la jornada de trabajo.

El mantenimiento, la ampliacion y la modificacion de las instalacionog
y de los equipos son actividades que deben programarse y ejecutarse a pal:
tir de la recopilacién y la actualizacién de la informacion periédica sobre Iy
operacion de dichos equipos e instalaciones.

Es recomendable obtener asesoria con pasantes de instituciones e
educacion técnica superior, que puede ser la necesaria para optimizar las
condiciones de operacién o con algin consultor especializado. La asesorii
que proporcionen los fabricantes de equipo y distribuidores o instaladores,
también puede ser de gran ayuda para el establecimiento y la realizacion
de estos programas. La capacitacion del personal del hotel sera una party
muy importante,

¢) Cambios en las politicas de operacion
Si se hace una revision a fondo de la operacion de los distintos depar:
tamentos del hotel, se puede lograr una notable mejoria en la utiliza:
cion de los diversos equipos electronicos y, con ello significativos
ahorros. Es recomendable recurrir a la asesoria de expertos.

11.11.8 LOS DIEZ PUNTOS BASICOS PARA EL USO RACIONAL DE LA ENERGIA
ELECTRICA EN LOS HOTELES

a) No desperdicie energia, que a nadie beneficia.
Revise las habitaciones vacias para no dejar encendidas las luces o los
aparatos que no se estén ocupando. Ajuste la iluminacion de aucerdo




b)

c)

e)

VU,
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h)

con las condiciones y la hora. No acondicione el ambiente de habita-
ciones o locales desocupados. No regrese los elevadores automatica-
mente a la planta principal.

Deje que la naturaleza le ayude.

Opte por la iluminacion y la ventilacion naturales. Instale paneles sola-
res para el calentamiento de agua. Los drboles o plantas contribuyen a
refrescar y a alegrar el ambiente. Utilice colores claros en la decoracion.
No permita al frio o al calor ir a donde no deben.

Evite las fugas en muros, puertas y ventanas. No deje que el calor del
sol o de los focos, tuberias y serpentines calienten los lugares climati-
zados.

Revise las condiciones de trabajo.

Haga verificar periédicamente las temperaturas y los niveles de ilumi-
nacion, asi como el voltaje, la corriente y el rendimiento de sus equi-
pos e instalaciones. Regule la calefaccion a 18°C y el enfriamiento a
23°C. Retire los obstaculos que puedan entorpecer €l buen funciona-
miento del aire acondicionado.

Busque una mayor eficiencia.

Determine para cada caso, el tipo y el tamano del equipo mas adecua-
do; no compre equipos ineficientes y de tamano excesivo. Si es nece-
sario, busque asesoria.

Asegure un buen mantenimiento.

Supervise que se cumplan los programas de limpieza y mantenimien-
to establecidos. Tenga presentes las recomendaciones de los fabrican-
tes y contrate servicios especializados cuando se requieran.

Garantice la seguridad.

Ponga bajo llave la subestacién, los tableros y todas las dreas que pue-
dan representar un riesgo para los huéspedes y empleados; sélo per-
mita el acceso al personal capacitado.

Observe las instrucciones de operacion. Verifique el estado de los
equipos, los conductores y los sistema de tierras, asi como la calibra-
cion de sus protecciones.

Automatice y gane.

Invierta en dispositivos automaticos que pueden ahorrarle mucho di-
nero, como termostatos, apagadores de tiempo, celdas fotoeléctricas e
interruptores generales para cada habitacion.

Evite las sobrecargas en las instalaciones y en el aviso-recibo.

Reduzca su demanda méaxima, programe sus equipos e instalaciones
de mayor consumo, en forma tal que su operacion no sea simultanea.
Mantenga un alto factor de potencia.

Después de lo anterior, revise que no exista sobrecarga en sus ins-
talaciones.



Jj) Promueva la colaboracion de todos los empleados y de los huéspedes.
Organice platicas de orientacion para todo el personal, utilice mater|;
grafico, promueva cursos relacionados con las instalaciones y el manten
miento. Coloque mensajes alusivos dirigidos a sus huéspedes.

Fuente: Programa Nacional del Uso Racional de la Energia Eléctrica.

11.11.9 PROGRAMA DE AHORRO DEL AGUA

Entre las recomendaciones mas importantes se deben considerar las
guientes:

a) Revisar el tipo de regadera, ya que algunas provocan desperdicio de
agua.

b) Colocar avisos en los banos para que las llaves se cierren bien cuanda
no se usen.

¢) Revisar constantemente los empaques en los depositos, en especial loy
del sanitario.

d) Colocar ojos electrénicos en los mingitorios para que el agua fluya de
una manera automatica.

e) Colocar dispositivos en llaves de lavabos para evitar que los huéspedes
las dejen abiertas.

) Cuando se tienen tanques de agua asegurarse de que no se derramen
cuando hay mucha presion o si tienen empaques defectuosos.

g) Asegurarse de que los grifos de purga de las calderas no tengan fugas.

h) Reparar las fugas de agua de inmediato.

i) Evitar fugas en la lavanderia por falta de mantenimiento del equipo.

J) Revisar equipos y sistema de aire acondicionado.

k) Utilizar cierto tipo de agua para regar jardines.

I) Regar jardines y plantas al atardecer o en la noche.

m) Revisar la torre de enfriamiento periédicamente.

n) Revisar la presion del agua continuamente.

Tanto el ahorro de energia eléctrica como el de agua deben ser impul-
sados mediante campanas constantes entre empleados y huéspedes.

11.11.10 AHORRO DE ENERGIA POR DEPARTAMENTO

Alimentos y bebidas:

a) No sobrecargar los refrigeradores ni las camaras frias.

b) Las puertas de los refrigeradores y las camaras deben estar bien cerradas.

¢) No obstruir la circulacion del aire frio con alimentos colocados sobre el
radiador.

d) Reportar la formacion de hielo en las tuberias.

e) Apagar el aire acondicionado en los restaurantes, los bares o los salo- ]
nes cuando no se necesiten. |




/) Cuidar que las puertas de los salones y los restaurantes estén bien ce-
rradas cuando se tenga aire acondicionado.

@) Utilizar la luz natural al arreglar los salones.

h) Mantener limpios los techos, las paredes y los focos.

Cocina:

a) Apagar los aparatos que usan gas cuando no se ocupen.
b) No colocar refrigeradores cerca de las areas calientes.
¢) Limpiar los filtros de las campanas y el cochambre.
d) Cubrir las marmitas y las ollas con tapaderas.
e) Bajar el calor cuando los guisos empiecen a hervir.
J Vigilar que las flamas tengan color azul y estén completas.
g) Los quemadores deben ser mas pequenos que las ollas.
h) Revisar que los empaques de los refrigeradores estén bien.
i) Utilizar agua caliente de la llave en lugar de calentarla.
J) Cocinar el mayor numero de alimentos posible.
k) Deshielar periodicamente los refrigeradores.
) Deshielar los alimentos que estan dentro del refrigerador.
m) No meter los alimentos calientes a los refrigeradores.
n) Apagar las luces y los extractores cuando no se necesiten.
n) Usar la maquina lavaplatos con carga completa.

Lavanderia:

a) Vigilar las temperaturas del agua. ;
b) Reportar las fugas de vapor o agua.

¢) Controlar el tiempo de lavado y secado,

d) Que la ropa que se va a planchar no salga totalmente seca.

e) Instalar cortinas de pldstico en los mangles para evitar fugas.
J Vigilar al término del dia el apagado de aparatos.

Ama de llaves:

a) Las camaristas deben apagar aparatos en el cuarto.

b) Quitar el aire acondicionado en los cuartos vacios.

¢) Cerrar las cortinas y las ventanas al terminar la limpieza.

d) Mantener los techos y las paredes limpios, reportar las fugas.

11.12 PROGRAMA DE FUMIGACION

La fumigacion es uno de los aspectos a los que, desgraciadamente, en algunos ho-
~ teles no se le da la importancia debida. Si el huésped ve en su habitacion, o entre
sus articulos de aseo, cucarachas, o bien moscas en sus alimentos, la impresion
serd muy desagradable y jamas regresara al hotel.
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Figura 11.11 Cartel motivacional para que los empleados del hotel ahorren energia
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PROGRAMA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL
(PREVENCION DE ACCIDENTES)

EN ESCALERAS SEGURAS
NO HAY FRACTURAS

USE LA HERRAMIENTA
ADECUADA

EVITE FUEGOS POR SOBRECARGA
EN LAS LINEAS DE CORRIENTE

NO SE LASTIME,
LEVANTE CON LAS PIERNAS

LLEVE SU HERRAMIENTA
EN FORMA ADECUADA

SEPARAR LOS MATERIALES

USE SIEMPRE EL PASAMANOS
COMBUSTIBLES DE LAS PONGA AVISOS EN LA MAQUINA AL SUBIR
FUENTES DE CALOR QUE ESTA REPARANDO Y BAJAR ESCALERAS

Figura 11.12 Carteles motivacionales para los empleados.
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HOJA DE CONTROL DE CONSUMOS DE ENERGIA ELECTRICA EN HOTELES

ENE.

MAR.

ABR.

MAY.

JUN.

JUL.

AGO.

SEP.

OocCT.

CONSUMO DE
ELECTRICIDAD
(kWn)

DEMANDA
MAXIMA (KW)

FACTOR DE
POTENCIA (% F.P)

POR MES (NUM.)

MAXIMO NUMERO DE
PERNOCTACIONES EN
UN DIA DEL MES (NUM.)

CONSUMO DE ENERGIA
POR PERNOCTACION
@ + @ (kW /Pernoctacién)

DEMANDA MAXIMA POR
PERNOCTACION
@ + B (kW /Pernoctacién)

El uso de esta hoja le facilitard el control de su servicio de Energia Eléctrica y le permitira valorar la

eficiencia de sus consumos asi como la eficacia de las medidas que para ello adopte.




La fumigacién en el hotel se puede efectuar de dos maneras:

* Aplicada por el personal del propio hotel.
® Contratar los servicios de una empresa especializada en este trabajo.

Algunos hoteles se inclinan por fumigar ellos mismos y en la mayoria de los ca-
- s0s los resultados no son buenos. No es lo mismo fumigar habitaciones que cocinas,
ni oficinas que canerias, ni plantas de almacenes. Por esta razon, se necesitan per-
- sonas especializadas en este tipo de trabajo, con el equipo y los productos adecua-
~ dos y, sobre todo, que los empleados usen el equipo de proteccion adecuado.

~ En caso de contratar a alguna de estas companias de fumigacion se debe te-
ner un contrato bien elaborado que especifique la calidad de los productos, las
- areas que seran fumigadas y la periodicidad con la que se realizard.

Cada jefe de departamento debe firmar de conformidad al recibir las areas

una buena fumigacion. Después de recopilar las firmas de todos los jefes de de-
partamento, se tramitard el cheque de pago en contabilidad.

11.13 CONTROL DE ENERGETICOS

El jefe del departamento debe llevar un control del gasto de energéticos que se
realiza en el hotel. Esto incluye el gasto de energia eléctrica, gas, agua, diesel, etc.

Esta accion se realiza principalmente por dos motivos. Primero, reducir los
gastos por estos conceptos mediante campanas que ayuden a evitar el desperdi-
cio y mediante trabajo de mantenimiento que ayude a reducir los gastos. Segun-
do, evitar que las companias proveedoras de luz, agua y gas, traten de cobrar una
cantidad mayor a la que realmente se ha consumido.

Este control se hace cada mes por lo general, aungue el hotel lo puede hacer
cada semana. Se pueden usar tablas comparativas del aumento en el gasto de
energéticos con la ocupacion, aunque existen otras variables como el clima.

A continuacion, se estudiara con mayor profundidad como se puede contro-
lar el consumo de la energia eléctrica.

11.13.1 EL CONTROL DEL CONSUMO

La cantidad de energia eléctrica suministrada que aparece en el aviso-reci-
bo puede variar de acuerdo con la ocupacién y los eventos del hotel, pero
también de acuerdo con el uso que se haga de la energia eléctrica y de las
medidas que se adopten para hacer un uso mas eficiente de ella.

En el control del consumo influyen principalmente las medidas para lo-
grar una mayor eficiencia de los equipos e instalaciones y la vigilancia del
aprovechamiento de la energia eléctrica.
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11.13.1.1 EL CONTROL DE LA DEMANDA

En el aviso-recibo aparece la demanda maxima registrada en el equipo de
medicion y constituye un elemento basico para determinar el importe del
servicio proporcionado. A menor demanda, por un mismo suministro de
energia, el importe también resulta menor.

Las medidas que se adopten para reducir el consumo de energia eléc-
trica repercutiran también en la reduccion de la demanda, sin embargo, la
mayor contribucion a este proposito, se logra mediante la programacion de
las cargas de los servicios para evitar (hasta donde sea posible), que éstas
coincidan entre si y con las del alumbrado y las del aire acondicionado.

Otras ventajas derivadas de este control de la demanda se obtienen al
suprimir las sobrecargas de los circuitos. Ademads, se evitan las interrupcio-
nes y, por otra parte, las ampliaciones de la instalacion eléctrica pueden ser
diferidas.

Para las instalaciones pequenas sera suficiente con implantar un pro-
grama controlado manualmente. En las grandes, es costeable instalar cen-
trales electronicas de control programable.

11.13.1.2 EL FACTOR DE POTENCIA

El factor de potencia estd determinado por la naturaleza de la carga del
usuario y afecta a la adecuada utilizacion del sistema eléctrico.

Ademas de ocasionar un cargo en la facturacion, un bajo factor de po-
tencia indica que las instalaciones estan siendo innecesariamente sobre-
cargadas. Al corregirlo, se contribuira también a que los equipos operen en
mejores condiciones y las ampliaciones para la instalacion pueden ser di-
feridas.

El bajo factor de potencia es originado por los transformadores y mo-
tores cuya capacidad es excesiva para sus requerimientos de operacion. Su
correccion se hace de dos maneras, las cuales pueden combinarse entre si
para lograr una solucion 6ptima:

® Adecuar la capacidad de los motores y transformadores a sus cargas
reales.
® Corregirlo por medio de equipos auxiliares.

11.13.1.3 LA REVISION DE LAS CARGAS REALES

Esta revision se puede efectuar de una manera simple; con un amperime-
tro de gancho se verifica la corriente que estan tomando los equipos cuan-
do su carga sea la maxima y despues se compara con la corriente nominal
o de placa para establecer si su capacidad es la adecuada.

En los transformadores, la corriente que consumen se puede conside-
rar proporcional a la carga que alimentan, es decir, que la comparacion
puede ser directa. En el caso de los motores de induccién, esta relacion no
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es proporcional, por lo que es conveniente tomar en cuenta, la siguiente ta-
bla como guia general. En ella se muestra la carga que éstos tienen para al-
gunos valores porcentuales de la corriente que consumen.

CORRIENTE DEL

MOTOR EN PORCENTAJE 34 42 47 59 72 80 100
CARGA MECANICA DEL

MOTOR 0 1/4 13 112 213 3/4 1
Ejemplo:

Supongamos que se desea verificar las condiciones de carga de un motor
de cinco HP cuya placa indica que consume 6.2 amperes a plena carga.

Si al efectuar la medicion de carriente se registran 3.0 amperes, 0 sea,
48% de la corriente de plena carga; observamos en la tabla anterior que a
dicho porcentaje corresponde practicamente 1/3 de la carga total del mo-
tor. Esto significa que se estd aprovechando sélo el 33% de su capacidad,
y a partir de esto se estudiara la conveniencia de cambiar el motor por otro
mas adecuado a la necesidad real.

11.13.1.4 EL CONTROL ESTADISTICO

El control de los consumos y en el caso de las demandas, del factor de po-
tencia del hotel, referidos a los datos de ocupacion total y maxima, permi-
tiran evaluar la eficiencia con la que se esta utilizando la energia eléctrica.

11.14 CONTROL DE PLANOS, CATALOGOS, MANUALES Y
GARANTIAS

a) Planos. En la oficina de mantenimiento se deben tener planos de cons-
truccion, drenaje, agua potable, tuberias de gas, tuberias de vapor, duc-
tos de aire acondicionado, entre otros. Muchos trabajos se retrasan por
falta de éstos, pues son de gran importancia.

b) Catdlogos. Se recomienda que todos los catdlogos de equipo, maquina-
ria y refacciones utilizadas en el hotel estén bajo la custodia del jefe de
mantenimiento, al igual que algunos catalogos que son entregados o
enviados por los proveedores. Algunos de estos catdlogos generalmen-
te estan en la oficina de compras del hotel.

¢) Manuales. Para evitar la pérdida de estos manuales se recomienda que
los tenga bajo su custodia el propio jefe del departamento de manteni-
miento y que entregue una copia fotostdtica al jefe de departamento
respectivo.

d) Garantias. El jefe de mantenimiento debe tener bien custodiadas todas
las garantias de la mdquina y equipo. Es conveniente entregar una co-
pia al jefe de departamento respectivo.
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11.15 CONTROL DE LOS INFORMES MENSUALES

Diariamente los empleados del departamento deben elaborar un informe de las
actividades efectuadas durante el turno, el cual es entregado al supervisor o al je-
fe de mantenimiento.

A su vez, el jefe de mantenimiento debe elaborar un informe mensual a la ge-
rencia, de todos los trabajos efectuados, ya sean de mantenimiento preventivo o
correctivo. Este informe debe contener los siguientes aspectos:

a) Periodo que comprende el informe.

b) Fecha de realizacion de cada trabajo.

¢) Magquinaria a la que se le proporcioné mantenimiento.
d) Tipo de trabajo.

e) Costo de los trabajos.

Respecto al tipo de trabajo, también pueden presentarse grdficas a la geren-
cia, principalmente relacionadas con los aspectos de mantenimiento correctivo,
anexando las medidas que se ejecutaran para reducir este tipo de trabajo en un
futuro.

11.16 CONTROL DE LAS HERRAMIENTAS Y REFACCIONES

11.16.1 CONTROL DE LAS HERRAMIENTAS

Generalmente, existe herramienta menor y herramienta mayor. A conti-

nuacion explicaremos cada una de ellas y la importancia de llevar un con-

trol.

11.16.1.1 La herramienta menor se entrega a cada empleado junto con
una caja metalica para guardarla, asi como un candado con su
respectiva llave.

¢ El empleado firmara un vale o un recibo de resguardo de la
herramienta.

* En caso de extraviarla, el empleado la pagara.

* En caso de deterioro se solicitara la reposicion inmediata.
Mensualmente se revisa esta herramienta como parte del in-
ventario mensual. Estas cajas las guarda el almacenista o je-
fe de mantenimiento al terminar el turno.

11.16.1.2 La herramienta mayor es custodiada por el almacenista o jefe
de mantenimiento. En caso de que algunos de los empleados
necesiten algun tipo de herramienta mayor, se debe firmar un
vale, el cual le sera regresado al devolver la herramienta.
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11.16.2 REFACCIONES

Se deben establecer los maximos y minimos de cada una de las refaccio-
nes segun las necesidades del hotel, las cuales seran controladas por el al-
macenista o jefe de mantenimiento.

Cuando un empleado necesita alguna refaccion, se debe firmar una re-
quisicion dirigida al almacenista de mantenimiento, indicando el lugar
donde sera utilizada.

11.17 CONTROL DE LAS LLAVES

Cuando el hotel tiene llaves metalicas para abrir las habitaciones, el departamen-
10 de mantenimiento debe tener las originales, marcadas con un color especial pa-
ra evitar que se extravien. Es conveniente que las copias de las llaves se saquen
de la llave original para evitar que los cilindros de las chapas se deterioren.
El jefe de recepcion o el gerente de division de habitaciones solicitara esas co-
pias (algunas llaves son extraviadas o robadas por algunos huéspedes), mediante
‘una memorandum firmado por la persona corresondiente. Generalmente, el de-
‘partamento de mantenimiento dispone de una maquina especial para elaborar es-
tas llaves.
~ Mensualmente, se deben elaborar informes de las llaves elaboradas, los cua-
les se envian a la gerencia general. Para una mayor seguridad de los huéspedes,
€s conveniente que se permuten los cilindros de las chapas de las habitaciones pe-
riodicamente.

!
11.18 CONTROL DE LA PUREZA DEL AGUA

L
Este es uno de los aspectos mas importantes que debe controlar el departamento

de mantenimiento. En términos generales, se debe tener un control mediante

“andlisis periodicos de los siguientes tipos de agua:

a) Agua de la red. Algunas veces viene también de un pozo o de un manantial.
Esta agua se debe analizar, ya que en ocasiones tiene muchas impurezas
como materia organica en suspension, asi como solidos y gases disueltos.
Estos solidos, especialmente las sales de calcio, ocasionan muchos proble-
mas al hotel (como la coccion lenta de las legumbres), ponen en peligro la
operacion de las calderas, ocasionan incrustaciones en las tuberias, y le
dan mal sabor al agua potable.

Se dice que este tipo de agua es dura y se debe ablandar. Para realizar
este procedimiento se utilizan filtros y productos especiales. La potabiliza-
cién del agua con el objeto de eliminar los elementos patégenos, se hace
por cloridacion, agregando cloro al agua y después pasandola por un reci-
piente que contiene carbon activado.
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b) Agua de las cisternas. Se debe revisar la alcalinidad del agua mediante and
lisis quimicos periddicos. Es recomendable el vaciado y lavado total de la
cisternas de una manera periodica.

¢) Agua que sale del filtro. Todos los filtros requieren mantenimiento periddl
co y la inspeccion continua de la calidad del agua que sale de ellos. Se do
be estar revisando las especificaciones del proveedor para asegurar uni
mayor pureza del agua que se consume en el hotel.

d) Aqgua de la piscina. Diariamente se deben tomar muestras del agua de la piy
cina para analizarla y asi evitar el endurecimiento del agua y la formacion
de hongos y demas bacterias, mediante la aplicacion de productos quimi
cos para conservarla en estado optimo.

e) Aguas residuales. También se les llama aguas grises o negras y en su mayo
ria contienen grandes cantidades de detergente que no son biodegrada
bles, por lo que las autoridades exigen que la evacuacion se haga previg
tratamiento (no hay que olvidar registrar este tipo de agua ante las autorh
dades). En caso de no existir una red de drenaje, las aguas tendrian que If
a fosas sépticas.

) Tratamiento de agua. Dependiendo del uso al que se destine el agua utilizadd
en el hotel, se le debe someter previamente a los siguientes tratamientos:

g e

DEesTINO FILTRACION POTABILIZACION ABLANDAMIENTO
Habitaciones si si si
Comedores si si -
Bares si Si -
Cocinas si si si
Sanitarios Si — —
Lavanderia Si si si
Vestidores de Emp. si — si
Alberca si si si
Calderas si - si
Servicio c/incendio si — —
Jardines - — —
Maquinas de hielo Si si si
Bebederos si si si

\

11.19 INVENTARIOS DE MAQUINARIA

Se recomienda hacer este inventario mensualmente y enviar una copia de los resul-
tados al departamento de contabilidad. Este inventario se debe complementar con
el de refacciones y herramientas utilizadas en el departamento. Toda la maquinaria
deberd tener un numero o clave asignado por el departamento de contabilidad.
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1.20 CONTROL DE LAS REQUISICIONES A COMPRAS Y AL
ALMACEN

La secretaria del jefe de mantenimiento debe llevar este control para darle segui-
nto a las compras solicitadas que aun no han sido surtidas.

En caso de solicitar materiales y equipo al almacén, se dejara una copia para lle-
ar un control de lo solicitado y poder calcular, con la ayuda del almacenista, los cos-
DS de cada requisicion y de esta manera poder realizar los informes mensuales.

1.21 BITACORAS UTILIZADAS EN EL DEPARTAMENTO

30N libretas que sirven para llevar un mejor control de aspectos muy importantes
)ara el mantenimiento del hotel. Las mas conocidas son:

a) Subestacion eléctrica.

b) Planta de emergencia.

¢) Calderas.

d) Albercas.

e) Refrigeradores y camaras frias (temperatura).
J) Aire acondicionado y calefaccion.

g) Pendientes del turno.

h) Asistencia del personal.

i) Mantenimiento contratado.

- Estas bitacoras se podran aumentar o reducir, dependiendo del tipo de opera-
cion del hotel.

11.22 ESTUDIO DE UN CASO REAL

Este caso sucedié en un hotel de 5 estrellas en Cabo San Lucas.

Todos los dias un técnico del departamento de mantenimiento se ocupaba de
tomar lecturas a los termometros de temperaturas de camaras frias y refrigeradores.
El método es el siguiente: fuera de cada camara de frio existe dicho termome-
tro y el técnico anota la temperatura en una bitdcora.

Al pasar de los dias los cocineros reportaron que dentro de la cdmara fria no
Se sentia una temperatura correcta a esa camara y al revisar algunos alimentos és-
tos se estaban descomponiendo y olian mal.

Después de revisar todos los alimentos de la cdmara se tuvieron que tirar a la
basura carnes y mariscos por la cantidad de 5,000 dolares aproximadamente.

Se descubrié después de una investigacion que el termémetro exterior estaba
*“pegado” y no funcionaba correctamente por lo que se tomaban temperaturas
‘erroneas.

a) (A quién se debe responsabilizar del hecho?
b) ;Como se deben tomar temperaturas de camaras frias y refrigeradores?
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¢) (Tiene alguna responsabilidad el cheff de cocina?

d) ¢Tiene alguna responsabilidad el controlador de costos de alimentos y be«
bidas?

e) ¢Se podra descontar de sus salarios a los empleados responsables?

J) iCémo evitar que esto vuelva a suceder?
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DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS

12.1 INTRODUCCION

12.1.1 DEFINICION

Existen diferentes definiciones del concepto “relaciones publicas”; Jorge
Rios Szalay en su libro de relaciones publicas editado por Trillas, México
propone una acertada definicion: “Las relaciones ptiblicas son el conjunto
de actividades efectuadas por el hotel para la creacién y mantenimiento de
las buenas relaciones entre la empresa y los demas sectores de la opinion
publica con el fin de proyectar en ellos una imagen favorable de la organi-
zacion que le permita sostener su actividad y promover su desarrollo”.

12.1.2 RESPONSABILIDAD

En los hoteles pequenos, el gerente es el responsable de las relaciones pu-
blicas por una parte, en los hoteles medianos cumple esta funcién el geren-
te de ventas, y en hoteles grandes generalmente se cuenta con gerentes de
relaciones publicas.

12.1.3 TIPOS DE RELACIONES PUBLICAS

En términos generales, las relaciones publicas se clasifican en dos tipos: las
internas y las externas. Las externas se enfocan a las personas u organis-
mos que no forman parte del hotel y las internas estan dirigidas a los hués-
pedes.

12.2 RELACIONES PUBLICAS EXTERNAS

12.2.1 PROGRAMA ANUAL

El gerente de relaciones publicas debe elaborar este programa, el cual serd
presentado al gerente general para su aprobacion. Algunos de los aspectos
que se deben incluir en este programa son:

a) Fiestas de beneficiencia.
b) Patrocinio de concursos.



o)
d)
e)
p
9
h)
)
D
k)
h
m)
n)
n)
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Conciertos para la comunidad.

Publicidad de huéspedes importantes.

Publicidad de los eventos realizados en el hotel.

Torneos de celebridades.

Acciones contra la contaminacion emprendidas por el hotel.
Donaciones.

Membresia a clubes civicos.
Membresia a clubes deportivos.
Participacion en asociaciones.
Participacion en camaras.
Relacion con autoridades.
Conferencias del hotel.
Publicidad de premios recibidos.
Grupos de familiarizacion.

12.2.2 RELACIONES CON LAS PERSONAS

Se deben tener excelentes relaciones con los siguientes tipos de personas

a)
b)
¢)
d)
e)
D
9
h)
i)
b
k)
]

Clientes.

Accionistas.

Periodistas.

Banqueros.

Presidentes de asociaciones y camaras.
Gerentes de empresas.
Sindicatos.

Proveedores.

Agentes de viajes.
Gerentes de lineas aéreas.
Guias de turistas.
Funcionarios del gobierno.

12.2.3 IMAGEN DEL HOTELERO

El gerente general y sus ejecutivos deben tener una buena imagen ante la
poblacién, principalmente la de ser personas honradas.

Cuando un hotelero tiene una mala conducta (cuando es borracho, dro-

gadicto, mujeriego, con problemas judiciales, o familiares, etc.), afecta con-
siderablemente la imagen de su hotel, especialmente en las ciudades
pequenas.

12.2.4 MEMBRESIAS

Los principales ejecutivos del hotel incluyendo al gerente general, deben
pertenecer a asociaciones, pues esto beneficia directa o indirectamente al
hotel.



En cierta cadena de hoteles, se ordend al gerente y al subgerente que
debian pertenecer al club de Leones y Club Rotario de la localidad.
Se recomienda que el hotel pertenezca a los siguientes grupos:

Asociaciones
a) Hoteles.
b) Ejecutivos de ventas de hoteles.
¢) HSMAL
d) Asociaciones consulares.
e) Asociacion de restaurantes.

Clubes

a) Rotario, Leones.

b) ETHA.

¢) SKRALL.

d) Deportivos importantes.

Cdmaras:

a) Comercio.
b) Turismo.
¢) Hotelera (en creacion).

Otros organismos

a) Oficina de convenciones.
b) Centro de exposiciones.
¢) Centro patronal.

12.2.5 CONFERENCIAS DEL HOTEL

Con frecuencia, el gerente general o algtn ejecutivo del hotel recibe invita-
ciones para dictar alguna conferencia relacionada con el hotel en alguna
universidad o escuela de turismo. Debemos aprovechar esta oportunidad
para promover nuestro negocio durante la conferencia. Es muy importan-
te que el hotelero conozca los principios fundamentales de la preparacion
e imparticién de una conferencia. También son frecuentes las presentacio-
nes ante agentes de viajes u otros grupos.

12.2.6 ORGANIZACION DE EVENTOS

Es recomendable promover la realizacion de eventos dentro de las instala-
ciones, pues sirven para atraer turismo y personas de la misma ciudad. Al-
gunos eventos pueden ser:

a) Presentacion de grupos musicales.
b) Exposiciones en el hotel.
¢) Concursos en el hotel.
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d) Premiaciones en el hotel.
e) Fiestas en dias especiales.
J Festivales de la ciudad.

g) Promocion de congresos.

La iniciativa debe salir de nosotros y en algunos casos motivar a los
sectores de la poblacion para participar en los eventos.

12.2.7 EVENTOS DEPORTIVOS |

Debemos promover la realizacion de eventos deportivos en nuestra ciudad, |
por ejemplo: torneos de tenis, de golf, de boliche, de pesca y de futbol, asi
como competencias atléticas y carreras de autos.

Estos eventos no s6lo atraen a los deportistas sino también a sus fami-
liares y al publico en general. Debemos procurar que nuestro hotel sea el
“hotel sede”.

12.3 RELACIONES PUBLICAS INTERNAS

12.3.1 ASPECTOS QUE DEBEN CONSIDERARSE:

Se incluyen las actividades siguientes:

a) Cocteles a huéspedes.
b) Competencias.
¢) Clases de aerobics y natacion.
d) Desfiles de modas.
e) Recorridos por el hotel.
J) Fiestas en fechas especiales.
g) Misa dominical,
h) Encuestas de evaluacién de servicios.
i) Muestreo para evaluar el servicio.
J) Atencion a huéspedes importantes.
R) Atencion a grupos de familiarizacion.
) Muestreo del hotel.
m) Elaboracion de tarjetas de historia del huésped.
n) Atencion y ayuda a huéspedes.
n) Supervision y ayuda en eventos.
0) Ayuda en la atencion a grupos y convenciones.
p) Elaboracién de boletines internos.
g) Colaboracion en eventos especiales.

Mas adelante estudiaremos algunos de estos trabajos.
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12.3.2 EVENTOS A HUESPEDES

El departamento de relaciones publicas participa en la planeacion, opera-
cion y supervision de los siguientes eventos: cena de navidad, evento de
ano nuevo, evento del dia de la madre, evento del dia de gracias, baile del
dia de la amistad, noche de carnaval, cena-baile con motivo de la celebra-
cion de la independencia, noche de halloween, eventos deportivos impor-
tantes por television, etc. Este departamento trabaja en coordinacion con
el gerente de alimentos para que los apoyen en estos eventos.

12.3.3 HUESPEDES CON ATENCION ESPECIAL Y PERSONAS IMPORTANTES

Todos los huéspedes se consideran personas importantes; sin embargo, al-
gunos de ellos reciben un trato muy especial, pues su influencia en el me-
dio donde se desarrollan puede resultar muy benéfica para el hotel.

Estas personas pueden ser:

a) Agentes de viajes.

b) Publicistas importantes.

¢) Periodistas que escriben sobre turismo.
d) Duenos de medios de difusion.

e) Organizadores de convenciones futuras.
) Ejecutivos de companias importantes.
g) Directores de lineas aéreas.

h) Funcionarios importantes del gobierno.

El gerente de relaciones publicas debe estar bien informado desde que
llega la reservacion de este tipo de personas, para poderles dar un servicio
especial. Por ejemplo:

a) Recogerlos y llevarlos al aeropuerto.

b) Asignarles una buena habitacion o suite.

¢) Enviarles flores, fruteros o botellas de vino a su habitacion.

d) Colocar bar especial en el cuarto.

e) Entregarle informacion especial del hotel.

) Darles la bienvenida por parte del gerente general o el gerente de rela-
ciones publicas.

g) Enviarles el periédico a su habitacion.

h) Atenderles directamente los jefes de departamento.

i) Autorizarles crédito en algunos casos.

J) Supervisar su comida directamente el chef.

k) Otorgarles un regalo especial por parte del hotel.

Se podran quitar o anadir otros servicios dependiendo del huésped. Si
el huésped viaja con su esposa y llega al hotel para tratar asuntos de la pro-
xima convencion, se asigna una senorita del departamento de relaciones
publicas o de ventas para que lleve a la esposa a los lugares de la ciudad
que ella desee (tiendas, centros comerciales, recorrido turistico).
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12.3.4 HISTORIA DEL HUESPED

A los huéspedes se les puede crear un archivo especial en la computadora
con sus gustos y preferencias: tipo de cuarto, tipo de periddico, requers
mientos especiales, etc. De esta manera, al regresar al hotel podemos asig
narle una habitacion acorde a sus gustos. Los huéspedes se sienten felices
por el trato personalizado que no se proporciona en la mayoria de los ho
teles. También se podra anadir la fecha de cumpleanos y los gustos perso-
nales del huésped.

12.3.5 FOTOS EN EL LOBBY

Si el huésped lo permite podemos colocar fotos de los huéspedes impor-
tantes que han estado en el hotel.

En una zona especial del hotel “Cariari” de San Jos€, Costa Rica, se tie-
nen las fotos de personalidades que se han hospedado ahi. Las fotografias
muestran a presidentes, primeros ministros y personalidades del mundo
del arte, del cine y de los deportes.

12.3.6 REVISTA DEL HOTEL

Generalmente se imprimen dos tipos de revistas en el hotel: una dirigida a
los empleados de la empresa y otra dirigida a los huéspedes, agentes de
viajes, lineas aéreas, etc.

Esta dltima la elabora el departamento de relaciones publicas e inclu-
ye noticias como: eventos realizados, grupos en el hotel, personalidades en
el hotel, nuevas remodelaciones, nuevos ejecutives en el hotel, nuevos ho-
teles en la cadena, premios al hotel, promociones especiales, creacion del
centro ejecutivo, etc. (Algunas de estas noticias también se incluyen en la
revista dirigida a los empleados.)

12.3.7 ATENCION A HUESPEDES

En este departamento también se atienden quejas y solicitudes de huéspe-
des del hotel. Cualquier queja o recomendacion debe ser atendida de in-
mediato.

En el capitulo 2 vea la metodologia adecuada para el manejo de estas
quejas.

12.3.8 CUESTIONARIOS DE EVALUACION DEL SERVICIO

En algunos hoteles en el departamento de relaciones ptblicas se reciben to-
das las evaluaciones que llenan los huéspedes que han recibido un servicio
del hotel. Existen cuatro tipos de evaluaciones del servicio: huésped indivi-
dual, cliente del restaurante, grupos y eventos.
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Se llevan estadisticas de estos comentarios, se toman las acciones ne-
cesarias en los comentarios negativos y se envian cartas a los clientes,
agradeciéndoles sus comentarios y mencionando las acciones que el hotel
tomara para mejorar.

Se recomienda que los cuestionarios que los cajeros entregan al huésped
para ser llenados se encuentren numerados consecutivamente. Es muy im-
portante dar a conocer a los empleados los comentarios positivos o negati-
vos de los clientes acerca del servicio. Esta informacion es muy importante
dentro de los programas de mejora continua en el hotel (vea el capitulo 1,
seccion 1.8).

12.4 EL CONCIERGE

‘Un concierge es un modelo a seguir por su trato con los huéspedes, su gusto por
‘el reto y la diversidad de sus actividades. Entre sus caracteristicas se encuentran:
| Ser perseverante, flexible, entusiasta, tener buen sentido del humor y una enorme
_paciencia.

~ El concierge innato tiene la necesidad de ayudar y servir a la gente, tiene la
capacidad de estar en varias cosas a la vez y disfruta al lograr que sus huéspedes
queden muy satisfechos con sus servicios.

12.4.1 BREVE HISTORIA DEL CONCIERGE

En la antigtiedad, el concierge custodiaba las llaves de los castillos y pala-
cios de Europa. El concierge recibia a los visitantes a su llegada, los aten-
dia y se aseguraba de que todas sus necesidades fuesen satisfechas. En el
siglo XII fue reconocido como un miembro muy importante del personal
de los castillos y palacios.
Los palacios y los castillos de antano son ahora hoteles de lujo, y los
. concierges continian desempefnando sus ancestrales funciones. En 1929,
el francés Ferdinand Gillet tuvo la idea de crear una red internacional de
concierge y fundd Les Clefs d'Or. Esta organizacion incluye a mas de 400
paises en el mundo y su lema es: “El servicio a través de la amistad”.

12.4.2 SERVICIOS QUE BRINDA EL CONCIERGE

Sus servicios se brindan antes, durante y después de la estancia del hués-
ped en el hotel. Algunos de estos servicios son:

a) Conseguir boletos para cines, teatros u operas.

b) Conseguir boletos para eventos deportivos o taurinos.
¢) Recomendar a los huéspedes restaurantes o bares.

d) Recomendar lugares de interés turistico.

e) Recomendar y conseguir un buen abogado.

P Recomendar y conseguir un buen médico.

g) Enviar flores y cortesias a las habitaciones.

-
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Dar informacion a clientes (jamds se debe decir “no sé").

Conseguir periodicos y revistas.

Conseguir medicinas.

Enviar mensajes y pagueteria.

Recomendar tiendas.

Conseguir objetos que el huésped necesita (plancha, un boton, una cor-
bata, planchado, limpieza de calzado, etcétera).

Conseguir al huésped equipo de comunicacion.

En coordinacion con el centro de negocios, ayudar al cliente a: sacar fo-
tocopias, enviar faxes, usar Internet, utilizar una computadora, etcétera,
En coordinacién con la agencia de viajes del hotel, conseguir boletos
para la transportacion, y guia de turistas.

Ayudar a los organizadores de eventos y convenciones a conseguir
equipo audiovisual.

Ayudar al cliente en las quejas que pudiera tener.

Ayudar en los casos de extravio de equipaje por la linea aérea.

Visitar a huéspedes enfermos y ofrecerles ayuda.

Conseguir algun juego de mesa para el huésped.

Enviar al domicilio del huésped los objetos que dejo olvidados en el ho-
tel durante su estancia.

Conseguir personal especial para eventos (edecanes, fotégrafo, maes-
tro de ceremonias, etcétera).

Disponer de materiales médicos para primeros auxilios.

Cuando el hotel estd lleno y llegan personas solicitando habitacion,
conseguirles habitacion en otro hotel.

En fin, su cantidad de servicios es enorme pues siempre estd dispues-

to a ayudar.

En algunos hoteles se le denomina mayordomo al personal que brinda

€sos servicios, como en el caso de Sheraton Towers que se ubica en una
seccion del hotel.

12.4.3 SERVICIOS QUE NO OFRECE EL CONCIERGE

a)
b)
¢)

d)
e)

p

Conseguir prostitutas.

Conseguir drogas.

Traer conjuntos musicales a las habitaciones, ya que ocasionan moles-
tias y escandalos.

Recomendar bares, cabaret u otros lugares de dudosa reputacion.
Comprar licores fuera del hotel. (El mismo hotel los vende.)

Recetar medicamentos a huéspedes enfermos. (Se indica al huésped
que puede llamar al médico si lo prefiere). Se recomienda tener algu-
nos medicamentos (aspirinas o analgésicos) en el botiquin de primeros
auxilios, pero no podemos recomendar ninguno. El mismo huésped
debe seleccionar cudl es el mejor.
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Figura 12.1 Servicio de concierge en el hotel.
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Existen algunos hoteles en el mundo en donde el concierge tiene una
gran copa de cristal con una variedad de medicamentos que se venden sin
receta médica y los huéspedes seleccionan aquel que crean que los pueda
ayudar.

12.4.4 ASOCIACIONES DE CONCIERGES

En México, la primera asociacion de concierges se establecié en Puerto Va-
llarta en 1993 y posteriormente llego a la Ciudad de México. Tiempo des
pués se fundd la Asociacion Mexicana de Concierge, A.C. con una mesa
directiva formada por verdaderos profesionales del servicio.

Su objetivo es incrementar y promover elevados estandares de ética y
profesionalismo en el desempeno de sus actividades. Asimismo, tienen la
mision de coordinar, promover y auxiliar en las actividades que mas inte-
resan a los concierges, en beneficio de los huéspedes y de los propios ho-
teles.

Entre sus funciones estd la de impulsar la comunicacién entre los con-
cierges de todo el mundo, con el propésito de lograr un mejor conocimien-
to y asi poder ampliar, impulsar y mejorar las habilidades técnicas y
profesionales de sus miembros.

Algunas cadenas y hoteles que han establecido este servicio son: Hyalt,
Westin, Fiesta Americana, Sheraton, Presidente Inter-Continental, Camino
Real, Four Seasons, Quinta Real, Marriott, Ritz Carlton, Crown Plaza, Nikko
México, Caesar Park, Crown Princes y hotel Ancira Monterrey.

12.5 ESTUDIO DE UN CASO REAL

(Empleado que recetd a un huésped una medicina erronea)

Por lo regular cuando un huésped del hotel se encuentra enfermo, se le indi-
ca que el hotel tiene contacto con médicos de confianza y que se le podra llamar
si el huésped lo autoriza.

Por esta consulta el doctor hara un cargo a la cuenta del huésped.

El hotel debe tener en la recepcion una bitacora donde el doctor debe anotar:
fecha, cuarto, nombre del huésped, diagndstico y medicina recetada.

En un hotel de Cozumel, Q.R., un huésped se sentia enfermo y llamé al con-
cierge para preguntar por alguna medicina que le pudiera recomendar para el do-
lor de estomago.

El concierge le recomendé una medicina para la diarrea y el huésped tenia un
problema de apendicitis.

El huésped estuvo a punto de morir por una recomendacion mal hecha.

La familia del huésped tuvo que pagar servicios muy costosos de emergencia
para salvar la vida del huésped y demandé al hotel para que le reembolsara el pa-
go que realizaron por culpa de un empleado.

‘
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a) ;Como se pudo haber evitado el problema?

b) ;Que tipo de medicamentos podemos tener en la recepcion?

¢) iQué tipo de medicamentos debemos tener en los botiquines de primeros
auxilios?

d) (Debe pagar el hotel a los familiares del huésped por los gastos realizados?

NOTA:

En algunos hoteles de Estados Unidos existe una copa muy grande de cristal
en la recepcion llena de medicamentos que no requieren receta médica.
Cuando un huésped esta enfermo y no quiere pagar la consulta de un mé-
dico, puede acudir a la recepcion y seleccionar por si mismo el medica-
mento que le pueda ayudar.

Estos medicamentos se revisan periodicamente para evitar que caduquen.



CapiTULO 13

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

' 131 INTRODUCCION

- Este departamento es uno de los mas importantes en un hotel, pues dispone de dos
- recursos principales: el material y el humano. El recurso humano es de suma impor-
tancia, especialmente para un hotel pues el servicio es la parte fundamental.
Muchos de los problemas que se presentan en los hoteles se pudieron haber
- evitado, pues en algunas ocasiones se deben a una mala seleccion del personal y
a un pésimo ambiente laboral. A continuacion se listan las labores mas importan-
tes que realiza el departamento de personal.

' 13.2 PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL

Dependiendo del tamano del hotel y sus politicas internas, este proceso puede va-
riar. Sin embargo, por lo general, se parece al siguiente:

a) Elaboracion de los andlisis y descripciones de puestos del hotel.
b) Requisicion de personal por parte del jefe de departamento respectivo.
¢) Reclutamiento.
d) Recepcion de solicitudes.
e) Entrevista preliminar.
J) Solicitud de empleo.
g) Pruebas de preseleccion.
h) Entrevista profunda.
i) Examenes psicologicos.
J) Opinién del jefe inmediato (entrevista y examen de conocimientos)
k) Encuesta socio-economica.
) Revision de referencias y antecedentes.
m) Examen médico.
n) Contratacion.
n) Induccion.

Del paso ¢) al m) del proceso se van eliminando gradualmente los candidatos
que no califiquen para el puesto requerido. Se pueden omitir algunos pasos depen-
diendo del puesto requerido: camarista, gerente de alimentos y bebidas, recepcio-
nista, contralor general, mozo, mesero, cocinero, etc. A continuacion veremos con
mayor profundidad cada uno de los pasos que forman parte del proceso.

319
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13.2.1 REQUISICION DE PERSONAL

El jefe de departamento envia al gerente de recursos humanos esta solicl
tud, utilizando la forma impresa disenada para tal fin. Generalmente se dis:

tribuye de la siguiente forma:

¢ Original para la oficina de recursos humanos (firma una copia de recibido),
® Copia para el departamento que solicito el personal.
e Copia para la gerencia de drea o la gerencia general. Vea esta forma en

paginas posteriores.

13.2.2 ANALISIS Y DESCRIPCIONES DEL PUESTO

Existen diferentes formatos para este tipo de analisis. A continuacion se

presenta uno de ellos.

HOTELERIA

F

Generales
Denominacion del puesto:
Departamento:

FORMATO PARA EL ANALISIS DEL PUESTO
1

Area:

Jefe inmediato superior:

Jornada de trabajo:

Localizacion fisica:

Localizacion en la organizacion:

Descripcion genérica

Descripcion analitica

a) Funciones diarias:

b) Funciones periodicas:

¢) Funciones ocasionales:

Requerimientos
Escolaridad:

Conocimientos especiales:
Idiomas:

Experiencia:

Capacidad requerida:

Iniciativa:

Esfuerzo mental:

Esfuerzo fisico:
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5. Materiales y equipo
Equipo para operar:
Equipo utilizado:
Herramientas utilizadas:
Ingredientes que procesa:
Suministros que maneja:

6. Responsabilidad
Por el trabajo de otros:
Por equipo, materiales y valores:
Por relaciones:
Por manejo de datos confidenciales:
Por resultados numéricos:

7. Condiciones de trabajo
Ambiente fisico:
Tipo:
Riesgos de accidentes de trabajo:
Riesgos de enfermedades profesionales:
Uniforme:
Compensaciones econoémicas adicionales:
Prestaciones adicionales del puesto:

8. Perfil
Edad:
Sexo:
Estado civil:
Rasgos fisicos deseables:
Caracteristicas psicologicas deseables:
Intereses (datos, personas u objetos):

9. Salud
Estudios paraclinicos requeridos:

10. Relaciones de trabajo
Promocion de:
Promocién a:
Supervisado por:
Supervisa a:

13.2.3 RECLUTAMIENTO

Es el proceso mediante el cual se atrae a los candidatos para los puestos
que el hotel requiere. Existen dos fuentes de reclutamiento:

a) Internas
Se promueve a las personas que ya estan trabajando en el hotel, aun-
que esto tiene sus ventajas y desventajas. De acuerdo con la ley, cual-
quier trabajador tiene derecho a ser promovido de un puesto a otro
inmediatamente superior vacante, siempre y cuando demuestre tener



b)

la capacidad y las aptitudes necesarias para desempenarlo (art. 159 de
la Ley Federal del Trabajo). A esto se conoce como escalafon ciego.
Externas

A través de bolsas de trabajo, agencias, familiares, amigos, asociacio-
nes, escuelas de turismo, otros hoteles o restaurantes. Este tipo de re-
clutamiento tiene ventajas y desventajas.

Otras fuentes de reclutamiento son:

a)
b)
c)
d)

Practicantes de las escuelas de hoteleria y turismo.

Conferencias en escuelas y universidades.

Otros hoteles de la cadena.

Entrega de tarjetas a personas de otras empresas. Si se detecta un buen
elemento en otra empresa, el gerente de recursos humanos o jefe de
departamento lo invitan a colaborar con ellos.

También podemos utilizar medios como la prensa, la radio y la televi-

sion, o bien colocar anuncios en los tableros de la empresa.

13.2.4 ENTREVISTA PRELIMINAR

Es el primer contacto que la empresa tiene con el candidato. Esta entrevis-
ta es de caracter superficial; sin embargo, es el primer filtro que tiene el
candidato y nos ayuda para:

* tener una impresion personal del candidato al puesto,

 verificar si el candidato reune los requisitos que requiere el perfil del
puesto,

® aclarar con el solicitante los datos asentados en la solicitud.

13.2.5 SOLICITUD DE EMPLEO

Se recomienda lo siguiente:

a)
b)

c)

d)
e

Tener solicitudes elaboradas especialmente para el hotel.

Deben ser llenadas dentro de la oficina de recursos humanos,; si al so-
licitante le faltan algunos datos por llenar, debe traer la informacion lo
mas pronto posible. Es comun que se presenten personas que llevan la
solicitud de empleo llenada por amigos o familiares, y su forma de es-
cribir nos da una impresion equivocada.

No importa que el trabajador sea enviado por el sindicato, también de-
be llenar la solicitud.

Se debe anadir una foto actualizada a la solicitud.

Es muy importante que la solicitud sea firmada por el solicitante.
Anadir al final de la solicitud la fraccién del articulo 47 de la Ley Fede-
ral del Trabajo sobre la cancelacién del contrato en caso de proporcio-
nar informacion falsa en la solicitud.
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Para algunos puestos dentro del hotel se recomienda que el candidato en-
tregue un curriculum vitae que incluya:

a) Datos personales.

b) Antecedentes escolares y estudios complementarios.
¢) Historial de trabajo.

d) Pasatiempos o aficiones.

e) Referencias personales.

Jf) Puesto y sueldo deseado, areas de interés.

g) Disponibilidad.

Nota importante

Se debe verificar la informacion de la solicitud y del curriculum vitae.

13.2.6 PRUEBAS DE PRESELECCION

Este tipo de pruebas se aplican en algunos puestos de trabajo del hotel y
deben ser muy especificas para cada puesto. Por ejemplo:

a) Examen de inglés en los puestos de recepcion, reservaciones y teléfo-
nos.

b) Examen de matematicas en los puestos que manejan numeros.

¢) Examen de contabilidad y aspectos fiscales al personal del drea.

d) Examen de vinos, licores y cocteleria a los cantineros.

e) Examen de mantenimiento a los candidatos de esta drea.

J) Problemas de seguridad a los solicitantes del drea.

Deben ser elaborados y evaluados por el jefe de departamento respec-
tivo antes de entrevistar al candidato (vea la seccion 13.10).

13.2.7 ENTREVISTA PROFUNDA

Como su nombre lo indica, se requiere mas tiempo para conocer a fondo a
la persona y los aspectos particulares de su personalidad, en especial: fami-
lia, trabajos anteriores, caracter, motivaciones, actitudes, intereses y cultura.

* Formas de entrevista
* La entrevista dirigida: se caracteriza por seguir una estructura previa, en
la cual el entrevistador dirige la entrevista hacia los aspectos que le inte-
resan.
* Entrevista no dirigida: permite una considerable libertad al entrevistado
para expresarse por si mismo y para determinar el curso de la discusion.
Dependiendo del puesto y del candidato, se puede hacer la entrevis-
ta dirigida o no dirigida.
* Técnicas de la entrevista
a) Preparacion.
b) Ambientacion (fisica y psicologica).
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¢) Acercamiento inicial.

d) Rapport (dar confianza e infundirla).

e) Obtencién de datos (preguntas; abiertas, cerradas, guia, reformulas
das, espejo, eco, proyectiva, situacional).

) Observacion (técnica del silencio).

g) Lenguaje corporal del entrevistado.

h) Cierre.

i) Evaluacion (tener forma impresa especial).

e Preguntas importantes en la entrevista

a) ;Qué hacias en tu ultimo trabajo? Explicame tus funciones.
b) ;Qué hacias mejor en tu ultimo trabajo?
¢) ¢Qué no te gustaba hacer en tu ultimo trabajo?
d) Explicame las circunstancias que ocasionaron que dejards tu ulti
mo trabajo
e) Si pudieras hacer alguna recomendacion para mejorar el servicio
en tu ultimo trabajo, jcudl seria?
J) De lo que has hecho, ;de qué estas orgulloso?
g) Cual es el mejor jefe que has tenido? jPor qué?
h) ;Cudl es el peor jefe que hasta tenido? ;Por qué?
i) ¢Qué es lo que mas te importa de tu trabajo?
J) ¢Como te gusta ser dirigido?
k) iCoémo te gusta dirigir a los demas?
) ¢Cual consideras que es tu principal virtud?
m) ;Cual consideras que es tu principal defecto?

* Tipos de candidatos: timido, agresivo, manipulador, embustero, derro-
tado, presuroso, simpatico, parlachin, dramatico, aventurero.

* Tipos de entrevistadores: presuroso, déspota, platicador, observador,
prometedor, reganon, al que le gusta discutir, el que usa la presiéon emo-
cional.

13.2.8 EXAMENES PSICOLOGICOS

A continuacion se presenta una breve descripcion de las pruebas o tests
mundialmente conocidas:

a) Test de Raven
Es un tipo de prueba mental que utiliza el método de completamiento,
el cual consiste en colocar al examinado en presencia de un dibujo mu-
tilado, cuya parte omitida debe senalar.

b) Escala de Wechsler
También se conoce como escala Wais de inteligencia para adultos.
Comprende 11 subtests: 6 de ellos se agrupan en una escala verbal y 5
en una escala de ejecucion.
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¢) Test de Dominds
Fue creado por el psicologo inglés Edgar Anstey y se utiliza para el exa-
men de inteligencia de adolescentes y adultos. Es muy similar a la
prueba de matrices progresivas de Raven. Esta compuesto por un con-
junto de fichas de domind que se le presentan al examinado en orden
de dificultad creciente.

d) Test de Rorschach
Elaborada por el psiquiatra suizo Rorschach, contiene diez ldminas que
presentan manchas de tinta (unas negras y otras policromadas). Di-
chas laminas se le van pasando al examinado siguiendo un orden de-
terminado. Se le solicita que diga lo que pueden ser o representa para
€l cada una de ellas.

e) Test de Machover
Elaborado por la psquiatra Karen Machover, es una prueba de proyeccion
de la personalidad en la cual el examinado dibuja la figura humana.

MODELO DE CALIFICACION DEL CANDIDATO POR EL ENTREVISTADOR

Nombre del solicitante:
Puesto: FECHA:
Entrevistador:

Apariencia personal:

a) Impecable, elegante y cuidadoso.
b) Cuidadoso de su aspecto.

¢) Limpio no sobresaliente.

d) Sin indicios de cuidado.

e) Sucio, descuidado, mala impresion.

Habilidad de expresion:

a) Extraordinaria, sobresaliente.
~.b) Transmite sus ideas con fluidez.

¢) Buen vocabulario popular.

d) Vocabulario limitado.

e) Muy pobre.

Educacion:

a) Buena cultura y excelente escolaridad.
b) Tiene buena educacion.

¢) Informado en general, no profundiza.
d) Pobremente informado.

€) Muy pobremente informado.
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Confianza en si mismo:

a) Absoluta confianza en si mismo.

b) Seguro pero no presenta sus ideas con determinacion.
¢) Seguro en algunas situaciones.

d) Duda de sus conocimientos.

e) Le falta seguridad.

Ambicion:

a) Ambicioso constantemente.

b) Busca las metas inmediatas.

¢) Puede ser estimulado hacia el logro de metas.

d) No estd contento con €l presente, pero hace poco para mejorar.
e) No tiene iniciativa, contento con el presente.

Personalidad:

a) Demuestra simpatia, es afectuoso.
b) Dindamica, demuestra interés.

¢) Puede relacionarse con otros.

d) No impresiona.

e) Deébil, timido, vergonzoso.

Caracter:

a) Estable, moral y éticamente.

b) Tiene bases sanas.

¢) Tiene algunos principios que le ayudan a adaptarse.

d) Facilmente influible.

e) Excesivamente prudente, rigido, le falta ética y moralidad.

Interés ocupacional:

a) Define claramente el cargo y actividades de su especialidad.
b) Hace hincapié por colocarse dentro de sus conocimientos.
¢) Dice desear (rabajar de acuerdo con su experiencia,

d) Tiene poco interés por determinada actividad.

¢) No tiene ninguno.

Experiencia:

a) Es un verdadero especialista. .
b) Mas de cinco anos trabajando en su especialidad.

¢) Mas de un ano trabajando en su actividad.

d) Experiencia menor de un ano.

e) Nunca ha trabajado.

Comentarios:
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Recomendaciones:

a) Contratar al solicitante para
b) No contratarlo por las razones expuestas.
¢) Deseo entrevistar otros solicitantes, antes de decidir.

Nombre y puesto Firma

Fecha

13.2.9 OPINION DEL JEFE INMEDIATO

Una de las politicas mas importantes en la seleccién de personal es que la
eleccion del candidato al puesto debe tomarse de comun acuerdo por par-
te del gerente de recursos humanos y del jefe de departamento respectivo.

El gerente de recursos humanos enviara a los candidatos con el jefe de
departamento (cheff, ama de llaves, contador, jefe de mantenimiento, etc.)
para que los entrevisten y puedan aplicarles las pruebas sobre los conoci-
mientos técnicos que se requieran para entrar a cada departamento.

Los jefes no podrdn elegir unilateralmente a ningtin candidato sino so-
lo hacer una evaluacion y comentarla con el gerente de recursos humanos.
Con base en sus dos evaluaciones respectivas, se hara la seleccion,

13.2.10 ENCUESTA SOCIO-ECONOMICA

Esta etapa es una de las mas importantes del proceso de seleccién de per-
sonal aunque en algunas ocasiones es criticada o poco comprendida. Esta
investigacion incluye los siguientes aspectos:

1. Investigacion de las referencias proporcionadas por el candidato, la
cual puede hacerse personalmente, por teléfono, correo o fax.

2. Verificacion de las cartas de recomendacion, las cuales son muy utili-
zadas en nuestro medio pero poco veraces. Se ha comprobado que en
algunas ocasiones son otorgadas bajo presion del trabajador o como
una forma de pactar la “renuncia voluntaria” del empleado.

3. Algunos aspectos que deben investigarse en relacién con la situacion
economica,

a) Situacion econdémica de la familia.

b) Personas que trabajan en la familia.

¢) De quién depende el sostenimiento de la familia.
d) Si tiene casa propia o rentada.

e) Gastos de la familia.

) Tipo de auto o transportacion.
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9
h)

)

Propiedades o ahorros.
Deudas.
Otros bienes de su propiedad.

4. Aspectos que deben investigarse en relacion con el aspecto social.

a)
b)
c)
d)
e)
/)
a9
h)

i)

Relaciones familiares y extrafamiliares.
Estado de salud del candidato y familiares.
Parientes cercanos o familiares en el hotel.
Clubes o asociaciones a las que pertenece.
Aficiones favoritas.

El lugar donde vive su familia.

Servicios médicos que reciben.
Actividades en los dias de descanso.
Lugares preferidos para vacacionar.

13.2.11 EXAMENES MEDICOS

Este tipo de examen tiene los siguientes propaésitos:

a) Conocer si la persona tiene enfermedades contagiosas.

b) Saber si el candidato tiene alguna enfermedad que evite que desempe-
ne su trabajo correctamente. Por ejemplo, si necesita lentes, podemos
ayudarlo.

¢) Conocer si el trabajador sufre alguna enfermedad profesional.

d) Obtener indicios acerca de si el trabajador es alcohdlico o drogadicto.

e) Investigar su estado general de salud.

J) En el caso de mujeres averiguar si estan embarazadas.

g) Orientar al trabajador sobre la curacion de alguna enfermedad.

Es conveniente llevar una ficha médica para anexarla a su expediente
en caso de ser contratado. Este examen es una valiosa fuente de informa-
cion para la empresa y debe ser pagado por el hotel.

13.3 CONTRATACION

Los tipos de contratos mas comunes en hoteles son:

a) por tiempo indeterminado (con periodo de prueba),
b) por tiempo determinado (con periodo de prueba),
¢) por obra determinada (a precio fijo o precio alzado),
d) por tiempo indefinido para comisionistas,

e) prestacion de servicios profesionales, y

Jf) jornada reducida.

Dependiendo del tipo de trabajador y del tiempo que se le requiera, sera el ti-
po de contrato que se le elabore.




Nota importante:

Todo trabajador debe tener un contrato de trabajo firmado antes de iniciar
la relacion laboral.

13.3.1 INDUCCION

Es el proceso para familarizar al empleado de nuevo ingreso con la empre-
sa y con sus nuevos companeros. Puede ser de dos tipos: general y depar-
tamental.

1. Induccion general
Es impartida por personal del departamento de recursos humanos y se
recomienda tener un lugar apropiado, una persona responsable del
programa, material audiovisual de apoyo y material impreso, el cual se
entregara a cada uno de los nuevos empleados. En esta primera parte
se debe incluir lo siguiente:

a)
b)
c)
d)
e)
D
9
h)
i)

)]
k)

D
m)
n)
1)
0)

Palabras de bienvenida.

Historia de la empresa (con material audiovisual).

Tipo de empresa.

Organigrama (con fotos).

Instalaciones del hotel: se realiza un recorrido.

Servicios del hotel.

Filosofia de la calidad del servicio y el huésped.

Politicas generales.

Reglamento interno: se entrega copia a cada empleado y éste fir-
ma de recibido. Se comentan algunos articulos importantes.
Servicios y prestaciones de los trabajadores.

Seguridad e higiene en el trabajo.

Cafeteria, casilleros y bafos de empleados.

Dias de pago y lugares de pago.

Caja de ahorros.

Actividades sociales y recreativas del hotel.

Normas de seguridad en la empresa: incendios, salida de paquetes,
visitas, informacion de huéspedes, regalos de huéspedes, etcétera).

Se recomienda entregar todo lo anterior por impreso y en una carpeta
a cada trabajador.

Nota importante:

Es conveniente que el gerente del hotel esté presente aunque sea por bre-
ves minutos para darles la bienvenida a los empleados de nuevo ingreso.

2. Induccion departamental
Es impartida por el jefe de departamento respectivo (jefe de recepcion,
ama de llaves, cheff, jefe de seguridad) y debe incluir:
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a) Presentacion de sus companeros de trabajo y de otras dreas.

b) Recorrido por todas las dreas (en el caso de personal de recepcion,
todas las areas de cuartos y suites) incluyendo los centros de con-
sumo, restaurantes, bares, salones, etcétera.

¢) Manual de politicas y procedimientos de trabajo.

d) Entrega de la descripcion de puesto.

¢) Uso de instrumentos y materiales de trabajo (por ejemplo, compu-
tadora y conmutador).

) Turnos de trabajo.

g) Normas de seguridad en el departamento.

h) Atencion y servicio en el departamento.

i) Controles internos del departamento.

J) Procedimientos de emergencia en el hotel.

k) Fraseologia para contestar el teléfono.

I) Horarios para ir al comedor de empleados.

m) Bitacoras y libros de control interno.

Muchos de los problemas que existen en los hoteles se deben a que no
tienen implementados estos programas de induccion para nuevos empleados.

13.3.2 REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO

Al contratar a un nuevo empleado se le debe entregar una copia del regla-
mento anterior. En todo hotel debe existir este reglamento ya que estable-
ce en una forma muy clara los derechos y las obligaciones de los
empleados dentro de la empresa. El gerente de recursos humanos lo ela-
bora y lo revisa y firma el secretario general del sindicato que tiene el con-
trato colectivo de trabajo en el hotel. Asimismo, debe ser registrado ante la
Junta Local de Conciliacion y Arbitraje. Es muy importante que cada em-
pleado, desde el momento de su entrada al hotel, reciba una copia de este
reglamento. La falta de este reglamento le impide al patrén aplicar castigos
de 1, 2 o 3 dias a los trabajadores que cometan alguna falta.

13.3.3 FIANZAS

Algunos hoteles tienen como politica de contratacion afianzar a cierto tipo
de personal que maneja valores, por ejemplo: los cajeros de recepcion, ca-
jeros departamentales, cajero general, auditores, almacenistas, contador,
etcétera.

Estos empleados deben llenar una solicitud a la afianzadora para que
ésta los pueda afianzar y el hotel quede protegido en caso de algin robo o
desfalco. Este tipo de fianzas de fidelidad son pagadas por el mismo hotel.
La compania afianzadora se encargara de investigar a estos empleados.
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13.3.4 EXPEDIENTES DE LOS TRABAJADORES

En la Ley Federal del Trabajo se establecen claramente los documentos del
trabajador que debe conservar el patrén, asi como el término durante el
cual debe tenerlos en su poder.

A continuacion se menciona la papeleria que debe estar en los expe-
dientes:

1. Formas internas que integran el expediente en el momento de
apertura

a) Requisicion que se genera para solicitar trabajadores al departa-
mento de personal.

b) Oficio dirigido al sindicato solicitando personal.

¢) Oficio de sindicato proporcionando el personal.

d) Solicitud de empleo.

e) Ejemplar del contrato individual de trabajo.

f) Aviso de alta en el departamento de contabilidad.

g) Tarjeta de control de asistencias.

h) Tarjeta para control de cotizaciones al IMSS,

i) Tarjeta de control de vacaciones.

J) Copia firmada por empleado del reglamento interior del trabajo.

2. Formas externas que integran el expediente en el momento de su
apertura

a) Solicitud para la expedicion de la fianza de fidelidad.
b) Fotocopia de credencial o aviso de inscripcion al RFC.
¢) Fotocopia de credencial o ultimo aviso de alta al IMSS.
d) Constancia de percepciones.
e) Fotocopias de constancias de estudios realizados.
) Fotocopia de acta de nacimiento.
@) Fotocopia de la cartilla del servicio militar.
h) Aviso de alta al IMSS.
1) Aviso de alta al RFC.
J) Aviso a la compania de fianzas.
k) Forma de examen médico de admision.
) Dos fotografias recientes.
m) Resultados de las pruebas psicologicas y de aptitudes.
n) Resultados de la investigacion socio-econémica.
1) Tarjeta dactilografica (es muy recomendable).
o) Certificado de no antecedentes penales.

3. Formas internas que se generan en la relacién de trabajo

a) Permisos de ausentismo.
b) Reporte de violaciones al reglamento interno.
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¢)
d)
e)
p
9
h)

i)
D
k)

)
m)
n)
n)

HOTELERIA ("

Forma relativa a los ascensos.

Forma relativa al cambio de salario.
Avisos por pagos hechos por error.

Aviso para el disfrute de vacaciones.
Recibo de vacaciones y de prima de vacaciones.
Constancia de disfrute de vacaciones.
Recibo de aguinaldo.

Recibo de uniformes de trabajo.

Recibo de equipos de trabajo y seguridad.
Recibo de pagos de salarios.

Reporte de tiempo extra.

Forma para la descripcion de puestos.
Constancias de capacitacion (DC-4).

4. Formas externas que se generan en la relacion de trabajo

a)
b)
c)

Aviso de modificacion de grupo en el IMSS.
Comprobantes de justificacion de faltas.
Oficio de comisiones sindicales del empleado.

5. Formas al disolverse la relacién de trabajo

a)
b)
)
d)
e
p
)
h)
i)

N

Aviso interno de vencimiento de contrato.

Carta de renuncia.

Recibo de pago por liquidacion final.

Recibo de aguinaldo.

Recibo de vacaciones y de prima vacacional.

Aviso de la fecha y causa o causas de despido (vea el articulo No.
47 Ley Federal del Trabajo).

Aviso de baja a la compania de fianzas.

Aviso de baja al IMSS.

Forma autorizada por el departamento de cuentas por cobrar don-
de consta que el empleado no tiene deudas con la empresa.
Forma autorizada donde se acredite que el empleado entregé la
«erramienta de trabajo y uniformes, gafetes y credencial.

13.3.5 EVALUACION DEL PERIODO DE PRUEBA

En todos los contratos se debe establecer un periodo de prueba, que por lo
general es de 28 dias. Es muy importante que el gerente de recursos hu-
manos tenga una agenda especial para llevar el control de estas fechas. Al
faltar tres dias para el vencimiento del periodo de prueba debe enviar al je-
fe de departamento una forma especial para que el supervisor del emplea-
do la llene y recomiende o no la continuacién del contrato del trabajador.
En la figura 13.1 se presenta un formato de evaluacion.
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Nombre del empleado:

Departamento:

Supervisor:
Vence periodo de prueba:

Evaluacion
|. Laboriosidad

Activo y diligente
Se esmera

Elude el trabajo
Sélo cumple

Indolente

3. Comportamiento

Intachable

Se distingue

No hay quejas
Soportable

Malo

5. Desarrollo en el trabajo

Presenta nuevas ideas
No necesita supervision
Poca supervision
Supervision frecuente
Supervisién constante

7. Observaciones:

. Aprovechamiento

Sobresaliente

Tiene facilidad
Aprende normalmente
Muy lento
No aprende

. Eficiencia

Excelente
Supera lo comun
Rendimiento normal
No llega al minimo
Nula

. Se sugiere

Dar planta
Ampliar periodo
Renovar contrato
Se le cambie

Dar baja

Firma y nombre (jefe de departamento)

El original es para el jefe de departamento, una copia para recursos hu-
manos y otra copia para el expediente del empleado.

13.4 CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Una de las funciones principales de este departamento es promover la capacita-
cion continua para todos los trabajadores.
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* Aspectos legales

13.5

De acuerdo con el articulo 153 de la Ley Federal del Trabajo, las empresas
deben dar capacitacion a los trabajadores. Para ello es necesario:

a) Integrar una comisién mixta de capacitacion y adiestramiento.

b) Establecer el reglamento y el libro de actas de la comision.

c¢) Elaborar los planes y programas de capacitacion y presentarlos ante |a
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

d) Impartir los cursos de capacitacion.

e) Expedir las constancias de habilidades para cada trabajador que asista
a cada curso.

S Notificar a las autoridades los resultados después de terminar el plan
de capacitacion.

Instructores para la capacitacion

Existen dos tipos de instructores: los internos, que pueden ser los mismos
jefes de departamento, y los externos, que deben tener su registro ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Este registro es muy especifico pa-
ra determinadas actividades econémicas y campos ocupacionales.

Aula de capacitacion
Se recomienda que cada hotel tenga un salén especial para la capacitacion
con material audiovisual, libros, videos y manuales de operacion.

-

Cursos fuera del hotel

Se recomienda enviar a algunos ejecutivos a cursos o congresos fuera de
las instalaciones para que posteriormente los puedan impartir a sus em-
pleados.

Training ejecutivos

Son entrenamientos al personal de nivel ejecutivo, el cual se puede verifi-
car en el mismo hotel o en otro hotel de la misma cadena. Por ejemplo el
gerente de banquetes hace un training ejecutivo para el puesto de director
« ventas en otro hotel de la misma cadena durante un mes.

Capacitacion gerencial
El hotel otorga a su gerente general un curso de especializacion o de actua-
lizacion en alguna universidad local.

PLANEACION DE LA CANTIDAD DE PERSONAL

La mayoria de los hoteles tienen una plantilla basica de trabajadores de planta. Co-
mo la ocupacién del hotel es muy variable segin la temporada (verano, invierno,
etc.) se debe contratar a personal eventual para los periodos de ocupacion alta. A
continuacion se presenta un ejemplo:




Puesto OCUPACION EN EL HOTEL

40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
| Camaristas 8 10 12 14 16 18 20
‘Mozos 2 2 3 3 4 4 5

guientes motivos:

medades).

a) Cubrir vacaciones de otro empleado.
b) Cubrir el puesto de personas por incapacidades (maternidad o enfer-

¢) Cubrir las labores del personal que esta de permiso.
d) Por alta en la ocupacion o temporada vacacional.
e) Trabajos especiales (mantenimiento del edificio).

Se debe tener especial cuidado al hacer el contr
po determinado explicando los motivos de la contratacion.

l, 13.5.2 PERSONAL EVENTUAL PARA BANQUETES

Dependiendo del tipo de evento de que se trate, el gerente de alimentos y
bebidas debe hacer la solicitud por escrito al departamento «.c recursos hu-
manos. Segln sea el contrato colectivo de trabajo con €l sindicato, se po-
dré solicitar el personal eventual al sindicato o hacer la contratacion directa
seglin el caso. Las funciones de supervision y control del evento estaran en
manos del personal de confianza del hotel.

,';‘3.6 EVALUACION, DESEMPENO Y MOTIVACION

13.6.1 VALUACION DE PUESTOS

Es el personal que es contratado de manera temporal por alguno de los si-

) 2spectivo por tiem-

Es un sistema técnico para determinar la importancia de cada puesto en
relacion con los demas dentro del hotel, y asi lograr la correcta contrata-
b cion, organizacion y remuneracion personal. Existen cuatro métodos para

hacer esta evaluacion.
;' a) Metodo de alineacicn

f Se ordenan los puestos del hotel, valiéndose para ello de la promedia-
Il cion de la serie de 6rdenes formada por cada uno de los miembros del

1 comité de valuacion, respecto de los puestos basicos.
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b) Meétodo de gradacion previa
Consiste en clasificar los puestos en niveles o grados de trabajo previa-
mente establecidos. Por ejemplo: personal ejecutivo, personal de con-
fianza y personal sindicalizado.

¢) Comparacion de factores
Consiste en clasificar los puestos comparandolos uno por uno con un
numero de puestos clave, seleccionados previamente; esta compara-
cion se realiza factor por factor. Los cinco factores principales son: ex-
periencia, requisitos mentales, requisitos fisicos, responsabilidad y
condiciones de trabajo.

d) Valuacion de puntos
Se asignan cantidades con un valor determinado (puntos) a cada una
de las caracteristicas fundamentales de los puestos. Los factores que se¢
consideran como de mayor importancia son: habilidad, esfuerzo, res-
ponsabilidad y condiciones de trabajo.

13.6.2 CALIFICACION DE MERITOS

Consiste basicamente en evaluar el desempeno personal del trabajador en
la empresa. Los objetivos de esta clasificacion son:

a) Orientacion para la empresa.

b) Orientacion para el supervisor.

¢) Orientacion para el empleado.

d) Eliminacion de las rutinas,

e) Auxiliar en los sistemas de incentivos.

Esta evaluacion la debe hacer periddicamente el jefe supervisor inme-
diato del trabajador y comentarla en privado con el trabajador. En este ca-
pitulo se presenta un formato para este tipo de calificacion (Fig. 13.1 y
13.2)

13.6.3 MOTIVACION AL PERSONAL

En términos generales existen dos formas de motivacién al personal del
hotel:

1. Motivacion economica

a) Premio a la asistencia.

b) Premio a la puntualidad.

¢) Incentivos por productividad departamental.
d) Préstamos sin intereses.

e) Comision en la venta de vinos y licores.

) Comision en la venta de suites.

g Pago por cuarto extra limpiado.
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h) Comisiones a los vendedores de eventos y banquetes.

i) Premio econémico al empleado del mes.

J) Permisos con goce de sueldo.

k) Premios por antigiiedad (a empleados con 5, 10, 15 0 20 anos en
el hotel).

2. Motivacion no economica

a) ASCEensos a otros puestos.

b) Empleado del mes.

¢) Viajes a otros hoteles.

d) Cursos de capacitacion.

e) Patrocinio de equipos deportivos.

J) Festejo de cumpleanos.

g) Fiestas (Navidad, dia de las madres).
h) Patrocinio de peregrinas religiosas.

) Festejo de aniversario del hotel.

13.7 CLIMA ORGANIZACIONAL

s una de las labores mas importantes del gerente de recursos humanos y consis-
e en lograr que exista en la empresa un clima de armonia en las relaciones del
1otel con sus empleados.
. Existen algunos gerentes de recursos humanos que siempre estan encerrados
,!en sus oficinas y no detectan cuando hay un ambiente de disgusto de los emplea-
dos hacia el hotel. Para evaluar este clima de armonia se recomienda al gerente
de recursos humanos hacer lo siguiente:

a) Recorridos constantes a todas las dreas del hotel y acercamiento con los
trabajadores.
b) Asistir a algunas juntas departamentales.
¢) Ayudar a los empleados que lo necesitan (emergencias, muerte de un ser
querido, etc.).
d) Asistir a algunas reuniones sociales de los empleados.
e) Participar en los eventos deportivos de los empleados.
) Tener una politica de puertas abiertas.
@) Vigilar que las prestaci?nes que se otorgan a los empleados se den puntual-
mente.
h) Vigilar la puntualidad y calidad de comida de empleados.

Es importante que lo que se piensa a nivel directivo llegue a todos los emplea-

- dos; sin embargo, €5 ain mds importante que lo que piensan los empleados lle-
gue a los niveles directivos.

~ Por ultimo voy a contar un hecho del que me enteré mientras impartia un cur-

- so de capacitacion como instructor externo en un gran hotel: me di cuenta, me-

diante comentarios de los empleados en el curso, de su grado de insatisfaccion y
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EVALUACION DEL TRABAJO DE LOS EMPLEADOS

NOMBRE DEL EMPLEADO SUPERVISOR DEPARTAMENTO
PERIODO DE DE: FECHA DE
PUESTO EVALUACION A INICIACION

AUSENCIAS  DIAS
RETARDOS  VECEN
DURANTE EL PERIODO

LAS SIGUIENTES DEFINICIONES SE APLICAN A CADA INDIVIDUO Y SE CALIFICAN ASE:
NO SATISFACTORIO: El rendimiento de! empleado con respecto a su trabajo es deficients, de no mejorarse deberd ser substituido en &l puesto.
REGULAR: El trabajo del empleado con respecto al resultado es inferior al que se requiere para esa tana, y deberd mejorar para considerarse salistactorio,
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Figura 13.1 Evaluacion del trabajo de los empleados.
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¢Bajo quéd conceptos cree usted que el empleado necesita mejorar su Irabajo actual?

¢Qué hace actuaimonts ol emplaado para mejorarse? LAsiste a una escusla, estudia en casa, elc.?
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MARQUE CON UNA "X* LA INFORMACION ADICIONAL, CUANDO EL EMPLEADO ESTE APRENDIENDO EL TRABAJO.

[ El Empleado es:

O Recientements contratado. OR pero
O Nuevo en el trabajo por escalafon.
O Oros (especifiqus). O Centratado nuevamente en su antiguo trabaja.
O Removido de otro trabajo igual en la divisién.
Concapto del del Ce el tiempo que ha durado en el trabajo, el progreso desarrollado, margue con una *X* una vez.
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Firma del Evaluador-Supervisor inmediato Fecha
Firma del Revisor-Jefe del Supervisor inmediato Fecha
La clasificacion anterior fue con: Facha
Firma del Gerente de Personal Fecha

- Figura 13.2 Evaluacion del trabajo de los empleados (continuacion).
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@%@ merican CALIFICACION DE EMPLEADOS

Resort
*kdkk NOMBRE
FACTORES DEFINICIONES s%'%fre m PROMEDIO F‘rﬁ'ﬁe% m’gmo

Trabajo de acuerdo con
CALIDAD DE TRABAJO fos mu"“'m'ﬁ'w""ém

Canlidad de com on
CANTIDAD DE TRABAJO  Caniidad de Wrabajo completado

CONOCIMIENTO DESU  Qué tan bien sabe el empleado sus
TRABAJO deberes.

su trabajo a tiempo.

CONFIABLE Cm!m )

APTITUDES Coopemdm con los demds,
Buen humor.

ORDEN u'lz:an y orden qul mantiene en

PUNTUALIDAD Récord de asislencia y puntualidad
a su trabajo.

CUIDADQ PERSONAL Presentacion, vestido, salud,
limpieza personal.

SUPERVISION (Si aplica)  Planeamiento y direccién del
trabajo de los demds,

CRITERIO (Si aplica) Si las decisiones que toma con

SUMA DE TODAS LAS CALIFICACIONES (Marque solamente una)

O1m Olkl‘blﬂd Olm Olﬂm“ Oslmﬁh&xb O&m‘“

¢ DONDE HA DEMOSTRADO MEJORES CUALIDADES?

ZEN QUE PODRIA MEJORAR?

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL SUPERVISOR O GERENTE FECHA FIRMA DEL EMPLEADO FECHA

Figura 13.3 Calificacién de empleados.
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de disgusto con la empresa hotelera, al grado de planear un paro de labores en un
futuro cercano. Ni el gerente de recursos humanos ni el gerente general estaban
enterados del problema. Existia en este hotel un gran problema de comunicacion
interna, entre otras cosas.

13.7.1 HIGIENE Y SEGURIDAD

El gerente de recursos humanos tiene la responsabilidad de cuidar que se
cumplan los siguientes aspectos:

a)

b)
¢)

d
e)
P

g)

Actualizacion y funcionamiento de la comision mixta de higiene y se-
guridad.

Instalacion de botiquines en las dreas del hotel.

Difusion de los procedimientos en casos de emergencia (terremotos,
huracanes, incendios).

Senalamientos para la seguridad en el trabajo.

Senalamientos para la higiene en el trabajo.

Avisos en las areas del hotel: “No fumar”, “Peligro alta tension”, “Pin-
tura de tuberias”, etcétera.

Implementacion de campanas en el hotel (ver la seccion 13.7.5).

13.7.2 AREAS PARA EMPLEADOS

La responsabilidad de que estos banos estén siempre limpios corresponde
a los departamentos de ama de llaves y departamento de recursos huma-
nos. También se debe motivar a los empleados de que esta drea debe estar
siempre limpia. No olvidemos que el reflejo del aseo del hotel son sus ba-
fos. Los empleados de seguridad deben hacer recorridos continuos al drea.

13.7.3 ENTREVISTAS PERIODICAS

Se recomienda al gerente de recursos humanos tener entrevistas periodi-
cas con los jefes de departamento (ama de llaves, cheff, gerente de alimen-
tos, jefe de recepcion, controlar general, jefe de mantenimiento, etc.) con
el fin de:

a)
b)
¢
d)
)

p
@
h)

Ayudarlos en algtin problema con determinado empleado.

Detectar las necesidades de personal en el area.

Hacer la revision de sueldos o salarios de algin empleado.

Evaluar el desempeno de cada empleado.

Conocer los comentarios de las encuestas de salida de empleados de
ese departamento.

Informarse acerca de empleados en periodo de prueba.

Resolver problemas de uniformes, gafetes, credenciales, etcétera.
Estar al tanto del personal eventual en el departamento.
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13.7.4 PROMOCION DE EVENTOS SOCIALES Y DEPORTIVOS

Una de las funciones mas importantes para la integracion del personal en
el hotel, es la promocion de eventos como los siguientes:

a)
b)
c)
a
e)

h
9
h)

)
D

k)

Creacion de equipos deportivos patrocinados por el hotel.

Realizacion de torneos internos (tenis, ajedrez, domino, etcétera).
Torneos con otros hoteles de la misma cadena.

Platicas acerca de maquillaje para el personal femenino.

Conferencias de salud (prevencion del sida, control de la natalidad, hi-
giene personal, etcétera).

Establecimiento de la primaria o secundaria abierta en el hotel.
Festejo del dia de las madres.

Festejo de aniversario del hotel.

Festejo de Navidad (posada).

Peregrinaciones a determinados templos en fechas especiales. Por
ejemplo, en Puerto Vallarta, Jalisco, se patrocina la peregrinacion anual
a la parroquia del lugar para conmemorar las apariciones de la Virgen
de Guadalupe.

Misa los domingos en el hotel para huéspedes y empleados.

Todo esto influye notablemente para que el empleado se sienta feliz en

su trabajo y se reduce asi la rotacion del personal.

13.7.5 CAMPANAS DEL HOTEL

Algunas de las campanas que debe promover el departamento de recursos
humanos son las siguientes:

a)
b)
c)
d)
e)
h
9)
h)
)
)

Limpieza en el notel.

Amabilidad y cortesia.

Manejo higiénico de alimentos.

Ahorro de energia.

“El huésped es primero”.

Seguridad en el trabajo.

Prevencién de accidentes.

Aseo personal.

Promocion y venta (“yo soy el mejor vendedor”).
Evitar el desperdicio.

Se deben tener anuncios en las dreas de servicio e informar a los em-

pleados la importancia de la campana.

13.8 SUELDOS Y SALARIOS

A continuacion se presentan algunas definiciones del maestro Agustin Reyes Pon-
ce: el salario se paga por hora o por dia, aunque se liquide semanalmente de or-
dinario. El sueldo se paga por mes o por quincena.
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La verdadera diferencia es de indole sicologica: el salario se aplica mas bien
a los trabajadores del hotel como: camaristas, mozos, meseros, etc., y el sueldo se
paga a trabajos intelectuales, administrativos, de supervision o de oficina.

Ya sean sueldos o salarios, se deben cumplir los siguientes principios:

Norma general. El hotel debe contar con una estructura que internamente sea
equitativa o motivadora y que hacia el exterior sea competitiva y que vaya de
acuerdo con el desempeno del personal que ocupa cada cargo contando con €l co-
nocimiento real de cada puesto y su valuacion interna y externa.

13.8.1 DEFINICIONES

a) Equidad. La retribucion relativa a cada puesto siempre es correspondien-
te a su contribucion con los resultados de la empresa. De aqui que los
puestos con mayor responsabilidad reciban una mayor remuneracion.

b) Remuneracion motivadora. El pago a los servicios de funcionarios y
empleados debe ser justo y atractivo.

¢) Competitividad. Los sueldos pagados por el hotel deben adecuarse
siempre al mercado hotelero. Deben, en todo momento, atraer y rete-
ner al personal idéneo para cada actividad.

d) Estimulo al desempeno personal. Es determinante el establecimiento
de rangos minimo-medio-médximo para un mismo puesto, los cuales
permiten premiar el esfuerzo personal de cada empleado para que su
sueldo refleje su desempeno real en forma individual.

Nota importante

Para poder pagar sueldos justos es indispensable que se tengan las descrip-
ciones y las valuaciones correspondientes de cada puesto.

13.8.2 ENCUESTAS PERIODICAS DE SUELDOS Y SALARIOS

Estas encuestas se realizan en el sector hotelero y restaurantero del area
donde se encuentra un hotel. En los hoteles situados cerca de empresas
magquiladoras u otro tipo de empresas, se deben hacer estudios comparati-
vos de sus sueldos y prestaciones con las que ofrece nuestro hotel.

También se realizan encuestas para los puestos ejecutivos, con el fin de
ofrecer un sueldo competitivo en el mercado y asi reducir el indice de ro-
tacion de personal. Se sugiere intercambiar informacién con otros gerentes
de recursos humanos de hoteles en la misma zona geografica.

13.9 PRESTACIONES

Uno de los mayores atractivos para atraer buenos candidatos a los puestos del ho-
tel es contar con un buen paquete de prestaciones independientes al salario de ca-
da trabajador. Estas prestaciones varian segun el puesto del empleado dentro del
organigrama del hotel. Algunas prestaciones son:
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a) Uso de casa (dar habitacion).
b) Auto del hotel.

¢) Alimentos a empleados.

d) Alimentos a familiares.

e) Lavanderia y tintoreria.

f) Llamadas de larga distancia.
g) Vales de alimentos.

h) Bonos de productividad.

En el capitulo 2 de este libro se presenta informacion acerca de los niveles de
prestaciones segun el organigrama del hotel.

13.9.1 VACACIONES

Cada hotel debe establecer sus politicas para otorgar cierto numero de dias
de vacaciones al personal de confianza, dependiendo del nivel que ocupan
en la organizacion (vea en el capitulo 2 el organigrama y las prestaciones).
El personal sindicalizado disfrutara de las vacaciones pactadas en el contra-
to colectivo de trabajo.

Se recomienda seguir las siguientes normas:

a) Es obligatorio que los periodos vacaciones sean disfrutados en lapsos no
menores a una semana, excepto que se trate de remanente de éstas.

b) No se podran otorgar permisos a cuenta de vacaciones.

¢) No se debe pagar a cambio de no disfrutarlas.

d) Las vacaciones no podrédn sustituirse por dinero o especie.

¢) No podran otorgarse en un lapso no mayor de 6 meses a partir del ani-
versario laboral del empleado.

S En todos los casos es prioritaria la necesidad que la empresa tenga de
los servicios del empleado.

13.9.2 CAJA DE AHORROS

Se recomienda que en el hotel se establezca este tipo de caja, la cual bene-
ficia a muchos empleados. La organizacion y operacion estara bajo la res-
ponsabilidad del contralor general o contador general y con el apoyo del
gerente de recursos humanos.

Es muy importante elaborar un reglamento, que debe firmar el em-
pleado interesado en entrar a este tipo de caja.

En caso de que un empleado quiera un préstamo, se debe solicitar a la
czja de ahorros, la cual le cobrara intereses que seran entregados después
a los ahorradores. Generalmente el contralor general responsabiliza a algun
empleado del departamento de contabilidad de la administracion de esta
caja.
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13.9.3 RESGUARDOS

Son objetos que el hotel entrega en préstamo al empleado por el tiempo
que dure la relacion laboral. El empleado debe firmar de recibido y se es-
pecifica un determinado valor para cada objeto en caso de pérdida. Por
ejemplo uniformes, gafete, credencial de identificacion.

En el caso de las credenciales deben ser validas sélo por un ano y se
deben sustituir al concluir éste, ya que algunas personas que ya no traba-
jan en la empresa hacen un mal uso de ellas. También, en algunos depar-
tamentos se tienen resguardos, como herramienta en mantenimiento,
utensilios en la cocina, etcétera.

13.9.4 CAFETERIA DE EMPLEADOS

El gerente de recursos humanos realiza revisiones continuas de los alimen-
tos que se ofrecen a los trabajadores, implementa junto con el gerente de
alimentos y bebidas, un sistema de control.,

La comida que se sirva en la cafeteria de empleados debe tener las si-
guientes caracteristicas:

a) Sabrosa.
b) Abundante.
¢) Higiénica.
d) Nutritiva.
e) Variada.

Se debe intentar que la cafeteria esté siempre limpia y ventilada, que
las mesas tengan sus manteles respectivos y que esté decorada. Se podran
instalar también maquinas que funcionan con monedas para que los em-
pleados puedan comprar algunas bebidas a precios bajos.

13.9.5 TRANSPORTACION AL PERSONAL

En algunos hoteles que se encuentran retirados de las zonas habitacionales
en donde viven los trabajadores, se otorga este tipo de prestacion al perso-
nal que termina de laborar a las 1, 2 0 3 de la manana (bares, eventos es-
peciales, banquetes, etcétera).

Esta prestacion debe ser programada por el gerente de recursos huma-
nos con el apoyo del jefe de seguridad del hotel.

Se recomienda que existan choferes experimentados para proporcio-
nar este tipo de servicios, que se cuente con vehiculos de calidad y que se
adquiera un seguro especial para proteger al personal en caso de acciden-
tes. Por ningun motivo se debe transportar en estos autobuses o camione-
tas a otro tipo de personas que no sean empleados.

El gerente de mantenimiento del hotel debe tener un programa espe-
cial para el mantenimiento de las unidades, y corresponde a los choferes
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mantenerlas limpias. No se permite a los empleados que viajan, que duran-
te el trayecto molesten a otros empleados, que tiren basura, alteren el or-
den o que ofendan a otras personas.

13.10 CONTROL DEL PERSONAL

13.10.1 CONTROL DE ASISTENCIAS

Es conveniente tener un buen control de:

a) Faltas.

b) Descansos.

¢) Permisos.

d) Incapacidades.
e) Vacaciones.

Los jefes de departamento llenan la forma de asistencia semanal o
quincenalmente y la envian al departamento de recursos humanos y con-
tabilidad. Ademas deben llevar el control de asistencia en tomaduria de
tiempo. Se compara la informacion los dos reportes y se investigan las di-
ferencias.

13.10.2 CONTROL DE INGRESOS Y SALIDAS

La supervision y control de esta drea del hotel la deben realizar en forma
coordinada el departamento de recursos humanos y el de seguridad; por
este motivo, debe haber mucha comunicacion entre ellos. Los aspectos
mas importantes en esta drea son:

a) Entrada y salida de personal (vigilar el chequeo correcto de las tarjetas).
b) Control de personal eventual.

¢) Control de personal externo contratado para hacer trabajos especiales.
d) Revision de paquetes y pases de salida.

e) Resguardo de algunas llaves del hotel.

J) Resguardo de las copias de llaves de los casilleros de empleados.

g) Control de llaves de algunos vehiculos del hotel.

h) Control de la transportacion a los empleados.

El departamento de seguridad debe reportar al de recursos humanos
sobre anomalias que involucren a los trabajadores del hotel.

13.10.3 CONTROL DE LOS LOCKERS DE EMPLEADOS

A los empleados les serd entregado un locker (gaveta) para que guarden sus
pertenencias mientras trabajan; a su vez, ellos deberdan comprar un canda-
do y dejar una copia de la llave en tomaduria de tiempo. Esto tiene por ob-
jeto:




DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

a) Si el empleado olvida o pierde su llave podra solicitar la copia al toma-
dor de tiempo.

b) Con estas llaves, el departamento de seguridad efectuaré revisiones pe-
riédicas para detectar posibles robos por parte de los empleados.

Las revisiones a las gavetas las deben realizar tres personas: el jefe de
seguridad, el gerente de recursos humanos y el delegado sindical. En el re-
glamento interior de trabajo se indica que el hecho de tener armas o dro-
gas en los lockers es causa de despido. En caso de encontrar objetos
robados, armas o drogas se debe levantar el acta respectiva.

13.11 TERMINO DE LA RELACION LABORAL

13.11.1 LA RENUNCIA

Es el procedimiento mediante el cual el trabajador da por terminada unila-
teralmente la relacion de trabajo que tiene con el hotel. Debe ser presenta-
da por escrito y firmada por el trabajador. Los términos de este escrito
pueden variar pero se recomienda la siguiente redaccion:

Ciudad y fecha

Con fecha me permito presentar mi renun-
cia con caracter de irrevocable, al puesto de en
el departamento de en la empresa
que venia desempefiando desde el dia , por

asi convenir a mis intereses.

Asimismo, hago constar que, hasta la fecha, se cumplieron puntual
e integramente mis salarios ordinarios, extraordinarios, séptimos dias
y demas prestaciones que marca la ley.

También declaro y reconozco que no he sufrido accidente de tra-
bajo, ni padezco enfermedad profesional alguna.

Manifiesto igualmente que no reservo ningun derecho o accién por
ejercitar en contra de la empresa citada, por €ste ni por ningun otro
concepto.

Agradezco las atenciones de que fui objeto durante el tiempo en
que laboré con ustedes.

Atentamente

Firma y nombre




Posteriormente se efectta la liquidacion al trabajador conforme a Iy
Ley Federal del Trabajo (vea forma impresa).

13.11.2 EL DESPIDO

Una de las politicas mds importantes en el hotel es la siguiente: ningun jo
fe de departamento o supervisor puede castigar o despedir a ningun traba-
jador. Esto ha ocasionado en muchos hoteles problemas muy graves pari
la empresa. El jefe de departamento o supervisor deben enviar toda la in-
formacion del empleado al gerente de recursos humanos quien, después
de estudiar el caso, aplicara la sancion respectiva.

En algunos hoteles el gerente de recursos humanos llamara al asesor
legal del hotel para consultar el caso. También se recomienda, en caso de
que el trabajador sea sindicalizado, avisar al delegado sindical.

El aviso de rescision de contrato de trabajo debe ser por escrito firma-
do por el representante legal del hotel y firmado de recibido por el trabaja-
dor (vea este aviso en este capitulo).

13.11.3 EL FINIQUITO

Es el pago que la empresa hace al trabajador después de haber terminado
la relacion laboral. En algunos hoteles, el célculo de la cantidad que se pa-
ga al trabajador es realizado por el departamento de personal o, en otros
casos, por personal del departamento de contabilidad.

No se podra entregar el cheque de finiquito hasta que estén todos los
papeles en orden (renuncia firmada, entrega de resguardos, entrega de loc-
ker, etc.). El pago siempre se debe hacer con cheque, nunca en efectivo, y
el trabajador debe firmar de recibido (vea la Fig. 13.4).

13.11.4 LA ENTREVISTA DE SALIDA

Es uno de los aspectos mas importantes en la administracion de los recursos
humanos y puede ayudar a reducir la rotacién de personal. Se le pregunta al
trabajador verbalmente o por escrito (mas recomendable) lo siguiente:

a) (Cuales fueron los motivos de la renuncia?

b) iCudl es su opinidn acerca del hotel?

¢) ¢Qué le gusté mas del hotel?

d) ;Que le disgusto mas del hotel?

e) (A donde ira a trabajar? ;Cual sera su puesto y su salario?

En términos generales, son de mayor valia los comentarios que los
buenos empleados hacen a su salida.
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I A“ef ican LIQUIDACION INDIVIDUAL
Resort
* ko k ok FEGHA
NOMBRE FECHA BAJA
DEPTO. FECHA INGRESO
SUELDO: MENSUAL D SEMANAL DIARIO D &
PERCEPCIONES
CUENTANo. | SUB-CUENTA No. CONCEPTO
Dias de sueldo
Horas de tiempo extra
Dias de vacaciones
25% sobre vacaciones
Gratificacién anual proporcional
90 dias indemnizacién
20 dias por afo
Prima de antigiiedad
L Otros
| Total Percepciones $ J
DESCUENTOS
( Sequro Social )
I.S.T.P.
Saldo con Crédito y Cobranzas
L Otros
Total de Descuentos $
L Neto a Cobrar A $ f
( B
CAJA DE AHORROS
Sapens Adeudo $
Ahorro §
: Saldo $
Humanos
Firma del Tesorero
Revis y L J
Aplicé Descuentos
Néminas Expidié el Pago Contabilidad

Figura 13.4 Liquidacion individual.
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AVISO DE RESCISION DE CONTRATO DE TRABAJO

(FECHA)
SR. (NOMBRE DEL TRABAJADOR)
PRESENTE

De acuerdo con lo que dispone el articulo 47, parrafo final de la Ley
Federal del Trabajo en vigor, se le comunica que el dia de hoy se le rescin-
de su contrato individual de trabajo, sin responsabilidad para la empresa,
en virtud de que usted (anotar la causa de la rescision del contrato lo més
amplio posible, asi como la fecha en que ocurrieron los hechos).

En consecuencia, con su conducta dio motivo para que la empresa
rescinda su contrato de trabajo sin responsabilidad para ésta, por haber
violado el articulo 47 (anotar la fraccion que corresponda) de la Ley Fede-
ral del Trabajo.

Suplicamos pasar a cobrar al departamento de personal, el importe de
su aguinaldo, vacaciones, prima vacacional y salario que le corresponda.

Atentamente
(Nombre y firma del representante legal)

Recibi aviso
(Nombre del trabajador)

13.11.5 CARTAS DE RECOMENDACION

En algunos hoteles se tiene la politica de no dar a los empleados cartas de
recomendacion por ningtin motivo, sino s6lo expedir constancias de haber
laborado en la empresa. Lo anterior lo recomiendan algunos abogados.
En caso de expedir la constancia de trabajo, se debe especificar: fecha,
nombre del trabajador, puestos que desempend y fechas en que trabajo.

13.12 COMUNICACION INTERNA

Uno de los aspectos maés importantes en la operacion del hotel es la existencia de
una buena comunicacion interna. El gerente de recursos humanos debe promo-
ver y realizar algunos de los siguientes aspectos:

a) Juntas periodicas generales y departamentales.
Sin caer en exageraciones, ya que en algunos hoteles se pierde demasiado
tiempo en estas reuniones. Cada hotel debe establecer los periodos para la
realizacion de estas juntas. Se recomienda el siguiente orden en la junta: to-
mar asistencia, leer el acta anterior, repasar los asuntos pendientes de la
junta anterior, determinar la necesidad de materiales, hablar sobre siste-
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mas (los asuntos mds importantes de trabajo, aseo, amabilidad, actitudes,
relaciones con otros departamentos del hotel), dar avisos y felicitaciones.
No olvidemos que las juntas no son para llamar la atencion a determinado
empleado: las felicitaciones deben ser en publico y las llamadas de aten-
cion en privado.
b) Tableros.
Se deben colocar avisos en tableros especiales, los cuales pueden ser colo-
cados en los pasillos, tomaduria de tiempo, en la cafeteria de los emplea-
dos, en la cocina, etc.
¢) Boletines.
Se utilizan para apoyar determinada campana o para notificar acerca de al-
go nuevo o de la implantacion de alguna politica.
d) Revista del hotel.
Es editada bajo la direccion del gerente de recursos humanos, con la cola-
boracién de todos los empleados del hotel y el patrocinio de algunos provee-
dores del hotel; se debe distribuir periédicamente. Se recomienda que la
revista tenga muchas ilustraciones (fotos y dibujos). Las partes en las que
se devide la revista son: portada, mensaje del gerente, cumpleanos, em-
pleado del mes, cursos impartidos (con fotos), articulos de interés general,
sociales, deportes, empleados nuevos (fotos), noticias de otros hoteles de
la cadena, ascensos en el hotel, seccién comica con dibujos, cartas de felici-
tacion enviadas por empresas, entre otras.

13.13 PROGRAMA DE TRABAJO

En algunos hoteles, el gerente general pide al gerente de recursos humanos un
programa de trabajo, el cual le es presentado al inicio de cada ano y revisado pe-
riodicamente. A continuacion se presenta un ejemplo.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
PROGRAMA DE TRABAJO

* Empleo
Periodicidad
a) Reclutamiento de personal
1. Fuentes de reclutamiento Varias
2. Requisiciones de personal Diario
3. Registro de requisiciones Diario
b) Seleccion de personal
1. Entrevista con candidatos Variable
2. Perfil del puesto Unico
3. Pruebas de conocimiento Variable
4. Entrevista con el jefe inmediato Variable
5. Informe de entrevista Variable
6. Investigacion de referencias Variable
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7. Examen médico Semanal
8. Decision final Variable
¢) Contratacion de personal
1. Documentacion requerida Variable
2. Tipos de contrato Variable
3. Inscripcion del 1.M.S.S. Diaria
4. Alta en nomina Diaria
5. Apertura del expediente Diaria
6. Vencimientos de contrato Diaria
7. Registro de altas Diaria
d) Induccion al personal
1. Manual de induccién Unico
2. Presentacion a companeros Semanal
3. Reglamento interior de trabajo Semanal
4. Paquete de prestaciones Semanal
5. Gafete de identificacion Semanal
6. Uniformes y lockers Semanal
e) Control de personal
1. Registro de requisiciones Diario
2. Registro de solicitudes Diario
3. Registro de altas Semanal
4. Control de induccién Semanal
5. Registro de ausentismo Semanal
6. Registro de bajas Semanal
7. Registro de finiquitos Semanal
8. Registro de violaciones al R.1.T. Semanal
9. Registro de incapacidades Diario
10. Reporte de actividades a la gerencia Mensual
11. Control de presupuestos Mensual
12. Nomina base por departamento Permanente

segun ocupacion
f) Término de la relacion laboral

1. Renuncias Variable
2. Rescision de contrato Variable
3. Entrevista de salida Variable
4. Finiquitos Semanal
® Prestaciones y servicios
a) Prestaciones en general
1. Actividades deportivas y recreativas Quincenal
2. Caja de ahorros al personal Anual
3. Inspeccion al comedor de empleados Semanal
4. Inspeccion a las instalaciones sanitarias Semanal
5. Inspeccion a los vestidores y lockers Semanal
6. Atencidn a quejas y sugerencias Diario
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* Seguridad

a) Capacitacion en seguridad
Comision mixta de higiene y seguridad
Reglamento de seguridad (dentro del R.1.T.)
Investigacion de accidentes
Inspeccion de accidentes
Uniformes de trabajo
Inspecciones oficiales
b) Prevencnén y combate de incendios
1. Plan de emergencias
2. Inspeccién de equipo contra incendio
¢) Publicidad y motivacion
1. Folletos, letreros, campanas
2. Concursos y competencias interdepartamentales
d) Departamento médico
1. Examen médico inicial
2. Examen médico periodico
3. Revision de botiquines de primeros auxilios
4. Tarjetas de salud
e) Proteccion y vigilancia
Programa de trabajo
Reloj checador
Reportes escritos
Registro de visitantes
Entrada y salida de materiales
Inspeccion de objetos personales
. Entrenamiento en vigilancia

ORION IO

S O EIRERSELA D - oo

D lntegracién de comision mixta de higiene y seguridad

¢ Sueldos y salarios

a) Organigramas
1. Determinacion
b) Descripcion de puestos
1. Catdlogo de puestos
2. Descripcion de los puestos ejecutivos
3. Descripcion de los puestos operativos
¢) Evaluacion del desempeno individual
1. Resultado de la evaluacion
2. Promociones y aumentos por meéritos

*Relacion con el personal

1. Atencion a quejas
2. Acciones disciplinarias
3. Relacion con el sindicato

Mensual
Permanente
Variable
Mensual
Permanente
Variables

Unico
Mensual

Mensual
Mensual

Variable
Semestral
Mensual
Permanente

Diario
Diario
Diario
Diario
Diario
Diario
Mensual

Unica

Unico
Unico
Unico

Trimestral
Variable

Diario
Variable
Variable
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4. Reconocimiento por antigiiedad Anual
5. Evento navideno Anual
6. Peregrinacion Anual
7. Contrato colectivo Anual
8. Comunicacion Permanente
9. Relaciones con otros hoteles Permanente

13.14 REPORTES Y REUNIONES CON EL GERENTE

Aunque la forma de trabajar de cada gerente general es distinta, algunos tienen
un determinado dia y hora en la semana para recibir al gerente de recursos hu-
manos. Esto se debe programar durante todo el ano.

En estas reuniones programadas, el gerente de recursos humanos entrega al
gerente el reporte de actividades realizadas, se revisan los asuntos pendientes del
departamento y se revisa el plan de trabajo que se presento a la gerencia con an-
terioridad.

Aunque el gerente de recursos humanos forma parte del comité ejecutivo y
asiste a las juntas, muchos asuntos y problemas de caracter laboral se deben tra-
tar en privado con el gerente general del hotel. Es logico pensar que en caso de
algun problema inesperado se requiere comunicacién constante.

13.15 RELACIONES DEL DEPARTAMENTO

Este departamento debe mantener excelentes relaciones con los siguientes orga-
nismos o instituciones:

a) Otros hoteles de la localidad a través de los gerentes de recursos humanos.

b) Otros gerentes de recursos humanos de empresas del sector turismo (res-
taurantes, lineas aéreas, renta de autos, agencias de viajes, etc.).

¢) Asociaciones de hoteles.

d) Asociaciones de gerentes de recursos humanos de hoteles.

e) Sindicatos (tanto con el secretario general como con el delegado).

/) Personal de la Junta de Conciliacion y Arbitraje.

g) Directivos del Instituto Mexicano del Seguro Social.

h) Directivos del INFONAVIT.

i) Directivos del SAR.

J) Instituto Mexicano del Seguro Social

13.16 RELACIONES CON LOS SINDICATOS

Una de las funciones principales del gerente de recursos humanos es mantener
una excelente relacion con el sindicato o sindicatos en donde existe un contrato
colectivo. El trato al sindicato debe ser justo y respetuoso, dando a sus lideres su
lugar en las reuniones y juntas de trabajo.
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Los jefes de departamento o supervisores no deben llegar a arreglos con los
lideres sindicales; los acuerdos siempre se haran a través del gerente de recursos
humanos. Toda modificacion al contrato colectivo de trabajo debe ser autorizada
por el gerente general, y en algunos casos el consejo de administracién del hotel.

Se debe revisar el tabulador de salarios cada dos afnos y el contrato colectivo
- cada cuatro anos.

13.17 ASESOR LEGAL

Es muy recomendable que cada hotel tenga un asesor o despacho de abogados
que resuelva los problemas que se pudieran presentar. Cuando se presenta algun
problema, el gerente de recursos humanos puede consultarlos, y representan al
hotel en las demandas que pudieran presentarse.

Esta asesoria legal puede incluir los siguientes aspectos:

a) Problemas laborales.

b) Formulacion de contratos.

¢) Multas y requerimientos de autoridades.
d) Demandas al hotel.

e) Problemas con proveedores.

) Huéspedes y empleados en la cércel.

g) Problemas en la cobranza del hotel.

Generalmente se paga una cantidad fija mensual por esta asesoria y a algu-
nos hoteles les ha dado excelente resultados contratar a un asesor en problemas
con el Seguro Social. Existen personas especializadas en ello.

13.18 PRINCIPALES CONFLICTOS LABORALES EN
HOTELES

A continuacion se presentan 39 problemas que algunas veces se presentan en los
hoteles. ;Como los resolveria usted?

1. Un empleado se niega a que lo cambien del turno en el que ha estado tra-
bajando durante los ultimos 5 anos.

2. En un cambio de puesto, ;el empleado debera renunciar y hacer nuevo

_ contrato?

3. Un empleado desea tomar sus vacaciones en un determinado periodo, la
empresa le asigna otro, pero el empleado se inconforma.

4. Una recepcionista sale de trabajar a las 3 p.m. pero el empleado del turno
vespertino no llego, ;se le puede obligar a trabajar tiempo extra?

5. Un empleado que trabaja por la noche de 11 p.m. a 7 a.m. de lunes a sa-
bado, pide que le paguen 6 horas extras que supuestamente le correspon-
den.
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10.

11.

12

13.

14.

15.
16.

7
18.

19.
20.

21

22.
23.

24,
25.

26.
2%
28.
29.
30.
31.

32
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En un dia de descanso obligatorio (1 de enero) un empleado falta o se nie-
ga a trabajar, ;se le podra sancionar?
¢Después de cuanto tiempo se considera el retardo?

. Un empleado falta durante 6 dias consecutivos. Se le da de baja. Posterior-

mente se presenta con una incapacidad del IMSS. ;Se le puede reinstalar
0 no?

Un empleado falta tres dias por incapacidad. ;Cudnto se le pagara en el dia
de su descanso?

¢Cuantos dias de castigo se le pueden aplicar a un empleado?

Un empleado merece un castigo de tres dias por una falta que cometié de
acuerdo con el Reglamento Interior de Trabajo. ;A los cudntos dias se le po-
dra aplicar? ;Cuando caduca el castigo?

Son las 3 a.m. y el empleado de recepcion esta dormido, jes causa de des-
pido sin responsabilidad para la empresa?

Un empleado rompe la cristaleria. ;Cudndo se considera accidente o negli-
gencia?

Un cajero de recepcion permitio que se fuera un cliente sin pagar un cargo
de $1000.00, ;se le podrd descontar de su salario?

¢En todas las renuncias se debe pagar prima de antigiedad?

El jefe de un departamento tiene un problema con un empleado que no
obedece sus ordenes.

Un empleado se niega a asistir a los cursos de capacitacion de la empresa.
Un empleado no asiste a la junta de su departamento, jse le puede casti-
gar?

Un empleado falta demasiado, ;qué se debe hacer?

Los agentes de seguridad descubren que una empleada lleva en su bolso
tres rollos de papel, propiedad del hotel. ;Qué se debe hacer?

Un empleado salié del hotel sin permiso durante una hora, a arreglar asun-
tos particulares. ;Es causa de despido?

El empleado se niega a que le descuenten uniforme y gafete de su salario.
Al revisar los lockers de los empleados se le encontraron a uno tres toallas
y dos cucharas del hotel. jEs causa de despido?

Un mesero anade la propina al cheque sin el consentimiento del cliente.
Los empleados se quejan de que la empresa les esta dando una cantidad
de propinas menor en los grupos y convenciones.

Un empleado sufre un accidente laboral, ;qué se debe hacer?

Un empleado minti¢ en la solicitud de empleo.

La compania de fianzas se niega a afianzar a un empleado.

Un empleado introdujo al hotel una botella de licor.

Un empleado que esta en servicio tiene aliento alcohélico.

Se contrato a un empleado por 30 dias. Por un descuido ya se pasaron 10
dias después de la fecha de vencimiento del contrato. ¢Ya tiene planta?
¢En qué casos se le podra descontar de su salario al trabajador que gana el
salario minimo?
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33. ;Podra la empresa participar en el reparto de propinas o es exclusivo de los
trabajadores?

34. ;Un empleado de nuestro hotel podra trabajar también con otro hotel de
nuestra competencia?

35. Un empleado recibe comisiones de arrendadoras o taxistas por conseguir-
les clientes. El hotel tiene su propia agencia de viajes y arrendadora. (Es
causa de despido?

36. ;Se podra cambiar a un empleado sindicalizado o de confianza a un pues-
to inferior sin modificarle el salario?

37. Un empleado choco el auto de un cliente. ;Se podrd descontar de su sala-
rio?

38. Un recepcionista hace malos comentarios ante los clientes acerca de los
servicios y la calidad de alimentos del hotel. ;Es causa de despido?

39. ¢En qué casos es conveniente que el trabajador firme la renuncia y el fini-
quito ante la autoridad laboral?

13.19 ESTUDIO DE UN CASO REAL

PRIMER CASO:

En un hotel de la ciudad de Monterrey se realizo la revision periodica de gavetas
o lockers de empleados. Esta revision la realizaron 3 empleados: el jefe de seguri-
dad, el gerente de recursos humanos y el delegado sindical.

En algunos de ellos se encontro lo siguiente:

Gaveta 15: 10 cuchillos y 5 cucharas propiedad del hotel.

Gaveta 22: 2 cigarros de mariguana.

Gaveta 34: 1 pistola calibre 9 mm.

Gaveta 55: 2 toallas propiedad del hotel.

Gaveta 59: Revistas pornogréficas.

Gaveta 73: 1 camara de video.

Gaveta 85: 3 comandas y 2 facturas del restaurante.

Gaveta 89: Informacion confidencial del hotel (némina y analisis de ventas).

;Qué se debe hacer en cada caso?
(En cudles casos es causa de despido al empleado?

SEGUNDO CASO:

En muchos hoteles de la zona de Los Cabos, B.C.S., se estdn realizando examenes
antidoping a todos los empleados de los hoteles como una campana para evitar el
consumo de drogas.

Estos exdmenes se practican a las personas que solicitan el empleo y en caso
de resultar los examenes positivos, se les niega el empleo.

También se les practicard a aquellos empleados que ya se encuentran laboran-
do con anterioridad no sin antes pedirles su consentimiento.
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Figura 13.5 Formatos utilizados en la requisicion de personal y evaluacion de empleados

temporales. Figura 13.6 Aviso de cambio de empleado.
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Figura 13.10 Contintia formato IMSS.

Figura 13.9 El Seguro Social es una prestacion laboral de los trabajadores.
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Estos examenes son pagados por la empresa y han ayudado a detectar enfer-
medades que el mismo empleado desconocia tener.

a)
b)
c)

d)
e

¢Cual es tu opinion al respecto?

:Se puede obligar al solicitante a someterse a ese examen?

$Qué pasaria si el empleado que tiene 2 anos trabajando se niega a practi-
carse el examen?

Al detectar a un empleado drogadicto, ¢es causa de despido?

;Considera usted que los primeros en someterse a la prueba antidoping de-
ben ser los ejecutivos de mas alto nivel en el hotel?

NOTA:

No olvidemos que se ha comprobado que el empleado consumidor de dro-
ga le causa a la empresa otros problemas como: robos, faltas al trabajo,
conflictos interpersonales y la posibilidad que el mismo empleado trafique
la droga entre sus mismos companeros y huéspedes.

Un empleado consumidor de drogas jamas podra dar un servicio de cali-
dad y excelencia al huésped ya que su mente no se enfoca en servir a los
demds sino en satisfacer su vicio.




CAPiTULO 14

DEPARTAMENTO DE COMPRAS

14.1 INTRODUCCION

El departamento de compras es uno de los mas importantes del hotel. Si compra-
mos articulos de buena calidad, esto se reflejara en la satisfaccion del huésped y
en mejores utilidades para la empresa.

Es muy importante que las compras se centralicen en algin departamento
que se haga responsable de ellas, pues de esta manera se obtienen muchas ven-
tajas, entre ellas:

a) Uniformidad en las compras.

b) No se distrae a otros jefes o supervisores.
¢) Mejor control por parte de la gerencia.

d) Menor posibilidad de corrupcion.

e) Mejor seleccion de precios.

) Mejor seleccion de proveedores.

14.2 ORGANIGRAMA

En algunos hoteles, el gerente de compras esta bajo la supervision directa del geren-
te general en otros depende del un gerente administrativo o del contralor general (ver
capitulo 2).

A continuacion el organigrama interno del departamento:

(' GeRenTE DE compras )

|
( comerapor ) ( secremmia )

14.3 DESCRIPCION DE PUESTOS

1. Gerente de compras
a) Es responsable de las compras que el hotel debe realizar en alimentos,
bebidas y suministros. :
b) Selecciona los proveedores en coordinacion con cada jefe de departa-
mento.
¢) Establece, con la autorizacion del gerente, politicas de compra.
d) Solicita cotizaciones a los proveedores.
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Proporciona a la gerencia los reportes de compra respectivos.

Vigila, en coordinacion con los jefes de departamento, los maximos y
minimos, asi como la rotacion de mercancia.

Formula pedidos a los proveedores.

Supervisa que los pedidos sean surtidos correctamente.

Anota en los pedidos el motivo por el no se selecciono al primer pro-
veedor.

Elabora los catdlogos de articulos y de proveedores.

Establece los procedimientos que hay que seguir al realizar las com-
pras.

Elabora el reporte a gerencia acerca de ahorros en las compras.
Supervisa las compras directas.

Vigila, en colaboracién con el almacenista, que los pedidos lleguen al
hotel de acuerdo con las normas y especificaciones de cada pedido.
Busca la compra de articulos por la via corporativa.

Capacita y supervisa el trabajo de su personal.

Supervisa y controla su caja chica de compras.

Cambia los cheques de reembolso de caja chica.

Autoriza las ordenes de compra.

Lleva el control de los pedidos.

Elabora y revisa su presupuesto de gastos del departamento.

Busca continuamente proveedores para mejorar los actuales.

Es responsable de la operacion de los vehiculos del departamento.
Autoriza los vales para gasolina de vehiculos del departamento.

Da seguimiento a los pedidos (locales y foraneos).

2. Chofer de compras

a)
b)
¢)
d)
e)
D
9
h)
i)
b
k)

b

Compra mercancia para el hotel dentro de la ciudad.

Conoce y aplica las especificaciones estandar de compra.

Aplica las técnicas de compra.

Evalua la calidad de la mercancia.

Evalua la validez de las facturas de proveedores.

Entrega los contrarrecibos para ser algunos proveedores.

Paga algunas mercancias que compra €l directamente.

Entrega la mercancia al almacén o a la cocina.

Transporta la mercancia comprada en el vehiculo del hotel.
Ayuda al jefe de compras en la seleccién de nuevos proveedores.
Entrega las hojas de pedido a algunos proveedores locales.

En algunos hoteles lleva y recoge la correspondencia en la oficina de
correos y lleva algunos pagos y cotizaciones para eventos.

3. Secretaria de compras

a)
b)

Realiza el trabajo secretarial en la oficina.
Recibe las solicitudes de compra de los departamentos del hotel.
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DEPARTAMENTO DE COMPRAS

¢) Pide cotizaciones por teléfono.

d) Folia las solicitudes de compra.

e) Pasa al director de finanzas o al gerente las solicitudes de compra pa-
ra su autorizacion.

J) Elabora las 6rdenes de compra respectivas.
g) Pasa al director de finanzas o al gerente general las 6rdenes de compra
para su autorizacion.

h) Envia las copias respectivas de la orden de compra a los departamen-
tos respectivos (vea la seccion 14.9).

i) Mantiene ordenado y depurado el archivo del departamento.

J) Elabora las solicitudes de cheques para compras de contado.

k) Vacia a la bitdcora del departamento las solicitudes de compra.

) Elabora diariamente el reembolso de caja chica, con base en los com-
probantes de compra que entrega el chofer o el comprador del depar-
tamento.

m) Pide diariamente los alimentos y bebidas a los proveedores que vienen
a surtirlos (se asegura de que la mercancia sea surtida).

n) Atiende las llamadas telefénicas del departamento.

n) Elabora toda la correspondencia del departamento.

o) Elabora semanalmente el reporte de variacion de precios y lo pasa al
gerente administrativo o al gerente general.

p) Mantiene buenas relaciones y da buen servicio a todos los departa-
mentos del hotel.

POLITICAS DE COMPRA

politicas son muy variadas dependiendo de cada hotel. A continuacion se

describen algunas de ellas:

a
b)

c)

a)
e)
p

9
h)

0

Toda compra mayor de cierta cantidad se pagara con cheque.

La seleccion del proveedor se realizara de manera conjunta entre el jefe de
compras y el jefe de departamento.

El departamento de compras se encargard de las reclamaciones o de los
ajustes con proveedores.

Se debe tener un minimo de tres cotizaciones para cada compra.

Los presupuestos y las cotizaciones de proveedores son confidenciales.
Sélo en casos de urgencia pueden comprar los jefes de departamento.

A todo proveedor se le dara la oportunidad de cotizar.

Todo rechazo o devolucién de mercancia debe ser del conocimiento del ge-
rente de compras.

Toda cotizacion debe presentarse por escrito y con fecha limite para soste-
ner el precio.
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14.5 CATALOGO DE ARTICULOS

HOTELERIA (&

Para lograr una organizacion mas adecuada de las compras, este catalogo se divi-
de en tres partes.

1. Catdlogo de alimentos

CLAVE ARTiCULO PROVEEDOR
A-1 Pollo P-32 P-45 P-48
A-2 Jamoén P-4 P-9 P-10
A-3 Naranja P-19 P-23 P-26
2. Catdlogo de bebidas
CLAVE ARTiCULO PROVEEDOR
B-1 Brandy La Joaquinita P-74 P-94 P-99
B-2 Tequila El agave blanco P-89 P-91 P-92
B-3 Cerveza La Altena P-88
3. Catdlogo de suministros
CLAVE ARTiCULO PROVEEDOR
S-1 Toalla de bano P-156 P-158 P-163
S-2 Aromatizante P-245 P-257 P-260
S-3 Cartucho de inyeccion P-374 P-388 P-400
de tinta HP51649A

Este catdlogo se archiva en la computadora del departamento de compras. El
primer proveedor es el principal; en caso de no encontrar el articulo, se acude al

siguiente.

14.6 CATALOGO DE PROVEEDORES

Al igual que el caso anterior, este catdlogo se debe actualizar periédicamente de-
pendiendo de las necesidades del hotel.

CrLavE PROVEEDOR DowmiciLio TELEFONOS

P-1 Carniceria La Bonita Madero 125 34-578-33

P-2 Fruteria El Mar Obregon 578 46-89-11

P-74 Vinos y licores La Playa Federalismo 1457 458922 y
553321

P-156 Toallas Juanita Av. Madero 32 01-5-63312044 DF
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14.7 ESPECIFICACIONES ESTANDAR DE COMPRA

Con la colaboracion indispensable de los jefes de departamento se deben elabo-
rar las especificaciones de compra para cada articulo que el hotel necesite com-
prar para su operacion. Esto permitird tener buenos estdndares de calidad,
trabajar a bajo costo, tener menos desperdicio y desde luego facilitar la labor de
compra. A continuacion se presentan algunos ejemplos:

9 M
CLAVE ARTICULO MARCA Tamano
A-43 Aceituna verde con hueso La madrilena 500 g
A-68 Chocolate en polvo Oaxaca 1000 g
A-69 Jamén tipo York Santa Lucia 10 kg
B-36 Tequila blanco El agave blanco 1 litro
S-2 Aromatizante Olores 1.892 1

L S-246 Aceite para motor de auto Formula Uno 21

Si por algun motivo el comprador no encuentra la marca o el tamano que se
especifica, se pedird la autorizacion al jefe de departamento para cambiar la mar-
ca o el tamano.

14.8 TECNICAS DE COMPRA

a) Mantener los inventarios a un nivel bajo.

b) Hacer compras de temporada en frutas y legumbres.

¢) En algunas ocasiones, aprovechar ofertas.

d) Tener en cuenta los pronésticos de ocupacion.

e) Aprovechar las compras en grandes volumenes (vea la seccion 14.17).

J) Establecer los maximos y minimos en el almacén segin la ocupacion del
hotel.

g) Tener en cuenta las temporadas con muchos eventos y banquetes.

h) Al comprar, verificar siempre las siguientes cuatro caracteristicas.

e (Calidad.
* Bajo precio.
® Servicio.
® (Crédito.

En algunas compras (como equipo electrénico, maquinaria y equipo de comu-
nicacion) es muy importante el aspecto de servicio y refacciones. En las compras
de alimentos se recomienda visitar a los proveedores y sus equipos de reparto pa-
ra revisar la higiene.
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Figura 14.1 Solicitud de compra.
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14.9 SOLICITUDES DE COMPRA

Cuando algin departamento del hotel (mantenimiento, ama de llaves, lavanderia,
etc.) requieran algun suministro y éste no se encuentre en el almacén, deberan lle-
nar la forma impresa “Solicitud de compra”, la cual debe ser autorizada por el ge-
rente general para luego entregarse al departamento de compras.

Esta forma impresa se distribuye de la siguiente forma: Original para el depar-
tamento de compras; y una copia para el departamento que lo solicito (firmada de
recibido por el departamento de compras).

14.10 ORDENES DE COMPRA

Es el documento mediante el cual el departamento de compras del hotel solicita
a un proveedor especifico la mercancia que el departamento le pidié a través de
la solicitud de compra.

En esta orden se debe especificar en esta orden el tipo de materiales con sus
estdndares, cantidad, precio, tiempo de entrega y datos del hotel para que hagan
la facturacioén correcta.

Se envia una copia al almacenista para que, al llegar el pedido, pueda compa-
rar la cantidad, calidad, precio y periodo de entrega. El gerente de compras debe
darle seguimiento a estos pedidos para que sean surtidos puntualmente de acuer-
do con lo prometido por el proveedor.

14.11 COMPRAS DIARIAS

Este tipo de compras generalmente se realizan en el drea de alimentos y bebidas
del hotel (frutas, verduras y otros articulos que la cocina necesita para su opera-
cion).

Todos los dias, a las 6.30 a.m., el cheff o una persona asignada por €l levan-
tara el inventario en refrigeradores, congeladores o camaras de refrigeracion de
los articulos ya descritos en la forma impresa especial.

Con base en este inventario se elabora el pedido correspondiente, el cual se-
ra entregado de la siguiente forma.

® Original al jefe de compras o comprador encargado.
® Una copia al almacenista.
® Una copia para el cheff.

La copia al almacenista representa para €l una autorizacion tdcita para la re-
cepcion de mercancias. Los articulos que deberdn solicitarse en forma diaria se-
ran exclusivamente los que aparezcan preimpresos en la forma respectiva, con
excepcion de aquéllos previamente autorizados por el cheff o gerente de alimen-
tos y bebidas.
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14.12 COMPRAS DE TEMPORADA

El gerente de compras y el contralor de costos deben elaborar una tabla anual de
la fluctuacion de precios de las frutas y verduras.

Esto es muy importante para considerarlo en el momento de costear los ali-
mentos y de hacer variaciones a las guarniciones de los platillos; ademads, nos per-
mite estar preparados para no aumentar los costos.

Por ejemplo, en algunas temporadas, el aguacate estd muy caro y podemos
evitar ponerlo en los bufetes u otras comidas.

Si el pescado 0 marisco sube de precio o estd muy escaso en Semana Santa,
podemos comprarlo con anterioridad y conservarlo en camaras frias y refrigera-
dores adecuados. (No olvidemos que todos los alimentos tienen periodos maxi-
mos recomendables para su refrigeracion o conservacion.)

14.13 COMPRAS DIRECTAS

Aunque se deben evitar en la mayor medida posible, las compras directas son ne-
cesarias cuando se presentan eventos imprevistos y se termina algun producto in-
dispensable para el servicio (por ejemplo, si se terminé el hielo, no hay leche o
limones).

Si la oficina de compras estd cerrada y no se tiene existencia del producto en
el almacen, el cheff, el gerente de alimentos y bebidas o el ejecutivo de guardia
en el hotel podrdn autorizar la compra de algin articulo mediante un vale de ca-
ja, para que el cajero entregue al comprador determinada cantidad, la cual debe
ser justificada con las facturas correspondientes.

14.14 MUESTRAS

Algunos proveedores llevan muestras de muy buena calidad de sus productos en
el momento de venderlos; sin embargo, al llegar el pedido, después de varios dias
0 meses, entregan otro producto de calidad y diferente al solicitado. Esto ocurre
generalmente en la compra de toallas, cristaleria, productos de limpieza. Por eso
conviene pedir la muestra al proveedor para enviarla al almacenista que recibira
la mercancia para que pueda compararla con lo recibido.

14.15 DEVOLUCIONES O RECHAZOS

Toda devolucion o rechazo de alguna mercancia por parte del almacenista o del
jefe de departamento debe ser del conocimiento inmediato del gerente de com-
pras, quien se encargara de resolver el problema de inmediato. En el caso de las
devoluciones parciales de fruta o de verdura, se le pedira al proveedor que otor-
gue crédito de la mercancia devuelta.
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14.16 COMPRAS DE ARTICULOS DE REVENTA

Esto puede implicar tres aspectos:

a) Compras de alimentos o bebidas para ser revendidos en el restaurante co-
mo helados y pasteleria.

b) Compras de articulos (cigarros, por ejemplo) que la misma cajera vende.

¢) Compra de productos que el hotel vende en alguna tienda que se encuen-
tra dentro del mismo hotel (artesanias, articulos de aseo, medicinas).

14.17 COMPRAS DE ARTICULOS A CONSIGNACION

Este método generalmente se utiliza en las dreas de alimentos y bebidas del ho-
tel y consiste en que el proveedor nos entrega la mercancia y solo le pagaremos
la que se consuma. Algunos articulos que se pueden vender con este sistema son:
vinos y licores, postres, helados y articulos para las tiendas que el propio hotel ad-
ministra.

14.18 COMPRAS CORPORATIVAS

Cuando se compran mercancia en grandes cantidades, se pueden lograr grandes
descuentos, especialmente en vinos y licores, blancos y productos de limpieza. Es-
te tipo de compra se puede hacer de tres formas posibles:

a) Compras a nivel cadena. Para los hoteles afiliados a la misma.

b) Compras de asociacion. Algunas asociaciones de hoteles y moteles han
comprado toallas con ahorros considerables.

¢) Hoteles independientes. Varios hoteles “amigos” se unen a realizar este tipo
de compras.

14.19 ESTUDIO DE UN CASO REAL

El siguiente caso se presento en un hotel de Mazatlan, Sin.

El almacenista recibié 1,000 toallas que el proveedor envio y las cuales fue-
ron almacenadas de inmediato y 200 surtidas al departamento de ama de llaves
para su uso en las habitaciones. La cantidad y precio en la factura del pedido re-
cibido era igual que el pedido original.

Después de sélo un mes de uso las toallas puestas en operacion estaban com-
pletamente deshechas ya que resultaron de mala calidad.

a) ;Quién cometié algun error?

b) iQué solucion se puede dar al respecto?

¢) (Como evitar que el problema se pueda repetir con otro proveedor?

d) ;Cudl es la responsabilidad en el problema del departamento de compras?
e) (Existe responsabilidad del ama de llaves y lavanderia?
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Figura 14.5 Comprobante de gastos.
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Apéndice B. Terminologia basica inglés-espanol

Adjoining rooms ~ Habitaciones adjuntas.
Adjustment - Ajustes.

Advance deposit - Depdsito por anticipado.

Agents coupon - Cupén para €l agente.

Agents numeric code - Codigo numerico del agente.

Agency ledger - Cuentas por cobrar a agencias. Parte del grupo de cuentas por
cobrar a cargo de agencias de viajes, por consumos incurridos por clientes
que ya salieron del hotel.

Allotment - Grupo de habitaciones periddico, separado para algunas agencias,
previo contrato realizado.

Allowance - Reduccion al folio o cuenta de huésped, por un error al cargar o un
servicio no aceptado.

American breakfast - Desayuno completo (americano).
American plan - Plan americano, incluye habitacion, desayuno, comida y cena.

Arrival and departure list ~ Listas de personas que se espera que lleguen y par-
tan del hotel.

Arrival time - Hora de llegada.
Authorized agency -Agencia autorizada.

Available basis only - Reservaciones que se otorgaran solo si existe disponibili-
dad de habitaciones en el hotel.

Available rooms -~ Numero de habitaciones disponibles en el hotel.
Average number of guests - Numero promedio de huéspedes.
Average number of rooms - Numero promedio de habitaciones.

Average room rate - Tarifa promedio por habitacion. Resultado de dividir el total
de rentas entre el numero de cuartos ocupados.

Back of the house - Areas de servicio no expuestas al publico.

Back to back - Describe un programa de varios vuelos especiales, entre dos o
mas puntos, con llegadas y salidas coordinadas; es decir, cuando un grupo
es dejado en un destino y se recoge a otro que esta listo para partir.

Baggage tag - Etiqueta o identificacion que se adjunta a las piezas del equipaje
entregado a la aerolinea.

Banquet manager - Gerente de banquetes.

Banquet service - Servicio de banquetes de alimentos y bebidas.

Best available - Lo mejor de lo disponible. Promesa del prestador de servicios tu-
risticos para un cliente que hace una reservacion. Cuando esta peticion
acompana a la reservacion, significa que el cliente desea y esta dispuesto
a pagar por lo mejor que esté disponible.



380 HOTELERIA (& !

Bell boys ~ Botones.

Blanket reservation - Conjunto de habitaciones para un grupo cuyos miembros
solicitan su propia reservacion.

Block ~ Bloquear. Separar uno o varios cuartos para huéspedes futuros. En algu-
nos hoteles se utilizan también para designar una habitacion que se esta
reparando.

Briefing tour ~ Promocién de un hotel, asociacion de hoteles u oficina de conven-
ciones que venden un destino. Por ejemplo: Bermuda Briefing.

Brochure - Folleto. Material impreso para la promocion de los servicios.
Broker - Término para designar al agente de viajes.

Brunch - Alimento matutino que se sirve tarde. Es una combinacion del desayu-
no y comida (almuerzo).

Brush up (bup) - Limpiar una habitacién inmediatamente después de la salida del
huésped del hotel.

Cancellation - Cancelacion.

Cancellation fee — Cargo por cancelacion.

Cancellation policy - Politica de cancelacién.

Cash bar - Bar privado donde los clientes pagan por su bebida.
Cashier - Cajero.

Catering - Abastecimiento de comidas de encargo o servicio de alimentos y be-
bidas a domicilio.

Change guests - Personas que llegan al hotel sin reservacion y que no son hués-
pedes frecuentes.

Charter flight - Vuelo especial fuera de ruta programada en itinerarios.
Check in ~ Registro de entrada del huésped.

Check out - Registro de salida del huésped.

Check out time — Hora de salida. Hora en que vence la habitacion.
Check room - Guarderia de equipaje.

City ledger — Cuentas por cobrar, grupo de cuentas pendientes de cobro, sin in-
cluir las cuentas de huéspedes. Incluye las cuentas locales y fordneas.

Close of the day - Hora arbitraria designada por el gerente o contador del hotel
para separar los archivos y contabilidad de un dia con otro.

Closed dates - Fechas cerradas. Son aquéllas en las cuales el hotel tiene reserva-
das todas las habitaciones.

Commercial hotel — Hotel comercial. Es aquel cuya principal clientela son hom-
bres de negocios.

Commercial rate — Tarifa comercial para companias, previo acuerdo con el hotel
en reservaciones individuales.
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Commission - Comision. Honorarios pagados a las agencias de viajes por los ho-
teles, o las lineas aéreas por recomendar los servicios de éstos.

Complementary room - Habitacién de cortesia. Cuartos a los cuales no se les car-
ga renta.

Connecting door - Puerta de comunicacion entre dos habitaciones.
Connecting rooms - Habitaciones conectadas a través de una puerta o corredor.

Continental breakfast - Desayuno continental. Incluye jugo, pan tostado, mer-
melada, café (leche, té o chocolate) y pan dulce.

Continental plan - Convencion, grupo de personas que se reunen para conocer
nuevas politicas, normas e instrucciones de una organizacion.

Convention -~ Convencién, grupo de personas que se reunen para conocer nue-
vas politicas, normas e instrucciones de una organizacion.

Coupon - Cupoén. Es entregado por la agencia a clientes para que lo entregue al
hotel, a cambio de algunos o todos los servicios, segun lo especifique.

Credit card call - Llamada a cargo a tarjeta de crédito.
Credit note — Notas de crédito.

Cut off date - Fecha limite de corte. Se utiliza para recibir el depésito por reser-
vaciones del cuarto en el hotel. En caso no de recibir este deposito antes
de la fecha, se cancela la reservacion.

Cut off time ~ Hora limite de corte (6 p.m., por lo regular). Utilizada en hoteleria
para las reservaciones sin deposito.

Cut-rate - Tarifa reducida.

Day rate - Tarifa de dia. Por no haber hecho uso de la habitacion durante la no-
che, en algunos hoteles se carga media renta.

De luxe room - Cuarto de lujo.

Deposit receipt — Recibo de depdsito que se entrega al cliente al pagar algun an-
ticipo por servicios que se prestaran en el futuro.

Double occupancy - Habitacion que se ocupa con dos personas.
Down payment ~ Pago inicial, Utilizado en la generalidad de los hoteles.

Duplex room - Habitacién de dos pisos conectados entre si mediante una esca-
lera (habitacion y sala).

European plan -~ Plan europeo (en la tarifa sélo se incluye la habitacion).
Executive room - Un cuarto de hotel con sofds que se convierten en camas.

Extension - Extension. Cuando los huéspedes desean prolongar su estancia des-
pués de su fecha de salida.

Extra meals - Alimento extra consumido por los clientes, que tienen el plan ame-
ricano 0o modificado. Se hace un cargo adicional.



382 HOTELERIA (&

Fam tour (familiarization tour) - Viaje de familiarizacion. Un programa educacional
para el personal de lineas aéreas o agencias de viajes para la inspeccion de un
destino y conocer las facilidades. Generalmente, es promovido en forma con-
junta con oficinas de turismo, lineas aéreas, hoteles, agentes de viajes, etc.

Fare - Tarifa. Cantidad que el cliente debe pagar al prestador de servicios turisticos.

Flat rate — Tarifa especifica entre el hotel y la agencia de viajes, que considera ba-
ja y no se comisiona.

Floor key - Llave que abre todos los cuartos de un piso-seccion del hotel.
Flyer — Volante.
Forecast — Pronostico-estimacion de la ocupacion futura del hotel.

Forfeited deposit — Un depésito de una reservacion cuyo cliente no se presento y
el hotel lo retendra como pago de la renta de la habitacién. También se le
llama “a lost deposit".

Free airport shuttle — Transportacion gratuita al aeropuerto.
Free parking - Estacionamiento gratuito.

Free sale - Venta libre. Cuando la linea aérea, el agente de viajes o el represen-
tante comprometen el espacio en el hotel sin pedir confirmacién a éste.

Front desk - Muebles de recepcion. Recepcion.
Front of the house - Areas publicas para huéspedes y clientes.

Front office cashier - Persona que hace los cargos y abonos a las cuentas de
huéspedes, y las cobra a su salida.

Front office manager - Gerente de recepcion.
Full house - Hotel lleno. Cuando no se tienen habitaciones disponibles. Lleno 100% .
Group rates - Tarifas grupales.

Guaranted reservation - Reservacion garantizada, mediante depdsito o docu-
mento escrito,

Guest bill - Cuenta del huésped. También se le llama factura o folio, en ella se ha-
cen los cargos y abonos respectivos.

Guest charge - Cargo al huésped. Pueden ser por diferentes conceptos como la-
vanderia, renta, alimentos, etc.

Held luggage ~ Equipaje retenido al huésped por no pagar la cuenta.
Hospitality room - Salon para reuniones.

Host bar - Bar privado donde las bebidas estdn pagadas por un patrocinador.
Hot list — Lista de las tarjetas de crédito robadas y extraviadas.

Hotel representative — Representante del hotel. Persona o compania que repre-
senta al hotel en un drea determinadas. Sus funciones principales son pro-
mocioén, recepcion de reservaciones, asesorias en ventas, relaciones
publicas o en el drea y ayuda en problemas con clientes.
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Hotel voucher — Cupodn otorgado por el operador de viaje o la agencia de viajes
al cliente que cubre aspectos pagados por éste. Los clientes lo entregan al
registro y el hotel envia el cobro a la agencia u operador para su pago.
(Existe contrato previo entre hotel y agencia para la aceptacion de estos cu-
pones.)

House call - Llamada telefonica hecha por algun ejecutivo del hotel por motivos
de negocios del mismo.

Housing bureau - Asignacion de la oficina de convenciones de la ciudad para hos-
pedar a los participantes de la convencion a varios hoteles de la ciudad que
participan con tarifas especiales para el grupo.

In plant agency - Agencia de viajes establecida bajo el patrocinio de alguna com-
pania, solo da servicio a ésta.

In season rate — Tarifa de temporada alta. Usada en los periodos de alta ocupa-
ciéon de hoteles.

Incentive group - Grupo de incentivos. Personas a las cuales se les otorgo el via-
je como un premio a alguna labor realizada.

Inside room - Habitacion al interior.

Internal selling - Todos los objetos y técnicas para vender los servicios del hotel
o restaurante dentro de €l.

Land arrangements - Arreglos terrestres.

Late arrival — Llegada tarde. Cliente que llega después de la hora de corte para las
reservaciones sin deposito. Usualmente después de las 6 p.m.

Late cancellation — Cancelacion tardia. Segun sea el prestador de servicios exis-
te un cargo por este concepto.

Late charge - Cargo departamental que llega a la caja de recepcion después de la
hora de salida.

Late check out - Salida tarde. Huéspedes que salen del hotel después de la hora
de salida.

Laundry - Lavanderia.
Laundry bags - Bolsas de lavanderia para que el huésped deposite la ropa sucia.

Laundry list - Lista para lavanderia. El huésped la llena antes del envio de la ro-
pa a lavanderia.

Letter of agreement - Carta de acuerdo. Carta del comprador aceptando la carta-
propuesta del hotel.

Light baggage — Equipaje ligero. Término para designar a huéspedes del hotel que
tienen poco equipaje. Se les cobra por anticipado.

Linen room - Roperia. Lugar dentro del hotel para guardar blancos, equipo, uni-
formes y suministros.

Live entertainment — Entretenimiento en vivo.
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Lock out - Cerrar el acceso al huésped a su habitacion, ya que debe una cantidad
elevada y no ha hecho caso a la solicitud del hotel para pagar la cuenta.

Long distange call - Llamada de larga distancia.
Lost and found department - Departamento de objetos olvidados y encontrados.

Low season ~ Epoca del afo en que el trdfico de turistas y tarifas de un destino
son bajos.

Master account — Cuenta maestra. Cuenta por cobrar a una organizacion en la cual
se carga aspectos previamente acordados (renta, alimentos, bebidas, etc.).

Masterkey - Llave maestra. Abre todas las habitaciones del hotel.
Meeting rooms ~ Salones para reuniones.
Messages - Mensajes.

Message lamp - Luz cerca o en el teléfono para notificar al huésped que la ope-
radora tiene un mensaje para él.

Map (modified american plan) - Plan americano modificado. Incluye habitacion,
desayuno completo y comida o cena.

Morning call - Llamada matutina.

Motel (motor hotel) - Lugares para alojamientos situados por lo regular en las en-
tradas de las ciudades o junto a carreteras y donde el huésped puede esta-
cionar su vehiculo junto a la habitacion.

Net rate - Tarifa neta. Tarifa para agencias de viajes mayoristas, la cual no se co-
misiona por el hotel por ser baja. La agencia la vende al cliente.

Night audit — Auditoria nocturna. Procedimiento de verificacion de los totales de
los ingresos departamentales, los informes de €stos y lo cargado a través
de la caja registradora.

No show - Reservacion con deposito cuyo huésped no se presento.
Off peak rate - Tarifa fuera de temporada.

Off season rate — Tarifa fuera de temporada. Regularmente es la tarifa baja en pe-
riodos de baja ocupacion.

On request ~ Término usado por las oficinas de reservaciones externas de hote-
les para indicar que no es posible confirmar la habitacion solo en solicitud
directa al hotel.

Open bar - Bar privado donde los clientes no pagan las bebidas y por lo regular
se cobra a una organizacion contratante. En algunos paises se le llama ba-
rra libre.

Option date - Fecha opcional. Fecha tentativa acordada por el comprador.
Outside room - Habitacion con vista al exterior.

Overbooking — Sobreventa. Aceptacion de un nimero mayor de reservaciones
que de cuartos disponibles en determinada fecha.

N
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Oversale - Sobreventa. Venta en la cual un prestador de servicios ofrece mas es-
pacio del existente.

Overstay — Cuarto con salida tardia. Fecha asignada como salida colocada en la
tarjeta de registro se rebasa.

Package - Paquete. Conjunto de objetos y servicios que se venden al ptiblico a un
precio.

Paid in advance - Pago por anticipado. Al registrarse, el huésped realiza el pago
o deja firmado el pagaré de su tarjeta de crédito.

Permanent guest - Huésped que reside por un largo tiempo en el hotel.

Personal selling - Promocion personal en forma directa del prestador de servicios
turisticos con los futuros compradores.

Post convention report — Reporte publicado después de la convencién.

Preassing - Preasignar. Ir asignando a los futuros huéspedes sus habitaciones, an-
tes de la llegada (frecuentemente en grupos).

Preregistration — Prerregistro. Utilizado en grupos y huéspedes importantes. Con-
siste en registrar los datos del futuro huésped en la tarjeta de registro y fo-
lio, para que al llegar solo los firme.

Promotional fare — Tarifa promocional.
Rate - Tarifa.

Reference systems ~ Sistemas de referencia. Hoteles afiliados a este sistema in-
tercambian reservaciones. Por ejemplo, Best Western.

Refund coupon - Cupon de reembolso.

Registered letter book - Libro de todas las cartas recibidas en el hotel.
Retail agency - Agencia detallista o minorista.

Rollaway bed - Cama plegable.

Room maid - Camarera, recamarera o camarista.

Room service - Servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones.

Rooming list — Lista de huéspedes del hotel que pertenecen a un grupo. Se reci-
be antes de la llegada del grupo para hacer el prerregistro y asignarles los
numeros de las habitaciones respectivamente.

Run of the house rate - Tarifa general para algunos grupos, donde se asignan las
habitaciones disponibles a la llegada, excepto suites. Generalmente es mds
baja que la tarifa al publico.

Same day delivery - Entrega el mismo dia. Servicio de lavanderia del hotel.
Sample room - Habitacion para muestra.
Selling instruments — Instrumentos para la venta.

Sell up - Significa convencer al huésped a su arribo para que tome un cuarto de
mayor tarifa al que tenia reservado o planeado.
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Service charge — Cargo por servicio.

Service staff — Personal de servicio. Aquel que esta en contacto directo con los
clientes.

Single occupancy ~ Habitacion ocupada por una persona.
Skipper — Persona que se fue sin pagar.

Sleep out - Huésped que no fue a dormir.

Space available - Espacio disponible.

Special group rates - Tarifas especiales para grupos.
Standby list - Lista de espera.

Stationery — Papel y sobre para escribir.

Summer rate - Tarifa de verano.

Tent cards - Mensajes impresos de promocion de un producto para colocarse en
diferentes formas geomeétricas (triangulares, cubicas) en las habitaciones
del hotel, en el vestibulo, en las mesas, etc.

To page - Vocear.
Tourist attractions — Atracciones turisticas.

Transfer - Servicio de transportacion que se provee al turista al arribar o dejar una
determinada ciudad de una terminal (aérea, maritima o terrestre) al hotel.
Por lo regular, estan comprendidos en los viajes todo incluido.

Turn down - Quitar la colcha durante la tarde o noche y reemplazar algunos su-
ministros utilizados. En algunos hoteles se dice “hacer la cortesia”.

Turnaways - Clientes rechazados por no tener habitaciones disponibles.
Twin beds room - Habitacion con camas gemelas.

Vacancy - Cuartos disponibles.

Valet service — Servicio de lavanderia y tintoreria a las habitaciones del hotel.

Vending machine - Maquinas que le brindan productos al cliente si deposita al-
gunas monedas en ellas.

Voucher - Comprobante. Forma utilizada por los departamentos para notificar a
la caja de recepcion de los cargos a un determinado huésped del hotel. Lla-
mado también pagaré.

Wake up call - Llamada para despertar.

Walk in - Huésped que entré al hotel sin reservacion.

Wash - Recibir un gran nimero de cancelaciones y no shows en cierta fecha, de-
jando esa noche cuartos vacios.

Weekend rates - Tarifas de fin de semana.
Youth fares - Tarifa para jovenes.
Zero out — Balance de la cuenta del huésped al liquidarla.

b
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Apéndice C. Cursos de capacitacion para personal de hoteles

CAPACITACION EN SERVICIOS HOTELEROS
Av. Patria 2213 Col. Jardines del Country
GUADALAJARA, JAL. C.P. 44210
Tel. y Fax: 01-3-8241052
Director: Sixto Baez Casillas

CURSOS

Manejo de la recepcion.

Control de reservaciones.

Departamento de ama de llaves.
Departamento de lavanderia.

Departamento de bell boys.

Ventas y promocion de hoteles y restaurantes.
Servicio de alimentos y bebidas.

Seguridad hotelera.

SEMINARIOS

WY SRR B

1. Calidad total en los servicios al huésped.
2. Calidad total en el area de recepcion.

3. Calidad total en alimentos y bebidas.

4. Calidad total en ama de llaves.

SEMINARIOS DE TITULACION PARA INSTITUCIONES EDUCATIVAS

1. Ventas y promocion de hoteles y restaurantes.
2. Calidad total en los servicios hoteleros.
3. Calidad total en los servicios de alimentos y bebidas.

Los cursos estan registrados y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Pre-
vision Social y son vélidos para las empresas para cumplir con la Ley Federal del
Trabajo en materia de capacitacion.
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Este libro esta disenado especialmente
para los estudiantes que necesitan cono-
cer los aspectos fundamentales de la in-
dustria hotelera, asi como para aquellos
profesionales del sector que requieran
actualizarse en las nuevas técnicas y pro-
cedimientos para lograr la excelencia en
el servicio.

En esta tercera edicion de Hoteleria se
han incluido numerosos temas de recur-

sos humanos, relaciones publicas y com-

pras, asi como de normas de calidad,

sistemas de ahorro de energia, preven-
cion de accidentes, el plan basico hotele-
ro, las tarjetas de crédito, los equipajes
estandar, entre otros que, sin duda seran
de gran ayuda para los estudiantes por su
metodologia practica.

El autor, Sixto Baez Casillas integra en
este libro mas de 36 anos de trabajo y ex-
periencia en la industria hotelera y mas
de 15 anos como capacitador y asesor en

mas de 200 hoteles.
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