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FACTORES QUE

e Costos de los bienes raices
* Competencia
e Wownto de Mgresos

CNFLUYEN EN LAS TARI

\ construcciov

Estos tieven 2 compoventes basicos:
* Categorias de la habitaciéw

* WMobiliario (o camas)

CFAS
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» TARTFARACK

TIPOS DE TARITFAS

Sov las tarifas norwmales para las habitaciones de un hotel . Se basa en la categoria de la

habitacién, el +ipo de cama y ocupacién,
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nto y se arlisa a un grupo dque ha reservado un grav
ele ser mas kaya que la rack, anngue en ocasiones vo
aplica)

Se clasifican ewn:

1.- descuentos a grupos excursisyistas para mcrementar el porcentaje de
OCUNPACION

2.- disponibilidad garantizadarunmerodererminado de hWabitaciones, siv brindar

descuento

PASRﬁQ\QR EDUCAR




\
SUDS
e TARTFA ESPECTAL Y PROWMOCTIONAL

Se ofrecev a los viajeros corporativos y comerciales, personales militares y aéreos o
agquellos que visitam el hotel en forma repetida.

Un hotel puede ofrecen un paduete promocional en periodos de poca actividad.
- :

/ A (OY D (/ (/ omenta el mtrercamplo Comeé Al Dor barte dé oS embleados dine

viajan en vombre de una compaiiia participante
Tarifa @(AlaGFVI&WV\@VH’al Se extiende a los empleados civiles del gobiervo federal,

Tarifa militar se extiende a integrantes de las fuerzas armadas
Tarifa a aqevﬁ'es Tarifa de descuento para agentes de viajes \ personal aéreos.
T&\FH:&\ a vendedores Se extienden a represevtantes de ventas

Tarifa comercial local Incluye descuento y dispovibilidad garavtizada a negocios
selectos de la comuvidad local

Tarh% ANArna clientes aue usam la habitacién ew el dia siv pervnoctar en la woche
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* TARIFAS DE PAQUETES

Sown tarifas establecidas que se ofrecen al publico junto a otros servicios, como banduetes,

ACCesos a eventos especiales.

Tarifas de fin de semana Se puede aplicar para paduetes de fin de semana, que suelen

comprewnder las voches del viernes, sabado, y domivgpo.

Tarifa promocional de paguete €l hotel puede ofrecer una tarifa promocional durante periodos de

baja actividad, basada en ocupacion doble, para estancias de tres dias
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lique un carao en la habitacién
camas se aplisa el caroo

* HABTTACLONES COMUNLCADAS Habitaciones contigua
wia tarifa mas elevada due [as habitaciones independientes stw puertas
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CATEG

* SUTTE O SU, consta de dos o mas habitaciones, una sa
mas, cocineta, cortesias.
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UBTCACION DE LAS HABT TACIONES

Se debe de tomar ewn consideracién [a atraccibn de la ubicacién de (a
habitacién dewtro del hotel, para desigwarla o ver la preferencia del

cliente.

* JUNTO A LA PISCINA PS. Tiene vista a la pisciva o esta junto a ella,
por lo regular ew la planta baja.

* JUNTO A LA PLAYA BT

Habitacién con vista a la playa, debe ofrecer acceso directo a el

* VISTA AL MAR OV

Habitacién due wmira hacia el war completa o parcialmente.

 VISTA A LA MONTANA MV

Habitacion con vista +otal o parcial a un paisaje montadioso atractivo.
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Twudicada para los Wuéspedes due usam sillas de ruedas o due estén incapacitados de
otra mavera.
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"FAS DE LAS HABT TACIONES

* ARP? Tarifa grupal
o TUR Tarifa de excursién
* COR Tarifa corporativa

* ACT Tarifa para agentes de viajes v personal deineas aereas

PASION POR EDUCAR




sUDS

* KING-SLZE %s el tamaiio mas arande, tiene la dimensién de dos camas individuales juntas

* QUEEN-STIZE Sov ewtre 10 Yy 25 o mas pedueiias due las KING- STZE, perd, 25%% mas

gravdes que las matrimoniales.

TIPOS DE CAMAS

o CAMA MATRIMONTIAL (POBLE) €s 25 mas pedueiia dque la QUEEN, cuglauier

categoria puede wclnir una o dos camas matrimoniales

* CAMAS GEMELAS O INDIVIDUALES Tiene dos camas del tamaiio de la wi
KING.

* CAMA SENCILLA O INDIVIDPUAL Una habitacién con cama individual, para
ocupacion sencilla

d de la
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\'U DS PLANES DE ALTIWMENTOS

* PLAN EUROPEO EP

Los huéspedes pagan por +odos sus alimentos, pues no estdn incluidos ew la tarifa de la

habitacién.

* PLAN AMERICANOS COMPLETO AP

Tucluye tres alimentos por dia ew la +arifa de la hWabitaciéw, las bebidas alcohéblicas no estdn

ncluidas.
* PLAN AMERICANO MOPIFICADO MAP

Tucluye dos alimewtos diarios, las bebidas alcohélicas wo estan incluidas

« PLAN CONTINENTAL O PLAN CAMA Y DESAYUNO (BED AND
BREAKFAST BB)

Tucluye un desayuvo completo ew la tarifa de la habitacion
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PAPELERT E UT]

* Boleta para llamadas de larga distancia,
* Cargos por largas distancias

* Forma de recado teleféwico

* Forma de llamadas para despertar

* Reporte diario de larga distancia

* Reporte de asistewcia del personal

« Reporte diario de llamadas oficiales

LZAN
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* EL CONWMUTADOR Central telefénica adonde ewtraw y salew las lineas
telefévicas.

CONMUTADOR MANUAL , AUTOMATICO , COMPUTARIZADO, MAS
WMODERNOS.

* EXTENSTONES Livea local due sale de la pedueiia central privada, que
es el conmutador, a un lugar designado por el usuario en el mismo hotel.

v Extensiones covn servicio antorizado

v Extensiones con servicio semiantorizado
v Extensiones con servicio restringido

v Extewsiones cown servicio semirrestrivngido
v EXxtensiones con servicio de prioridad

WMATERTALES PE TRABAJO
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ERVICIOS DE COMUNICACTION AL HUESPED

« WMediante el teléfovo \ el monitor de televisién se le podrdn ofrecer al huésped varios servicios
v Correo de \iz,

v Revisién de

u estado de cuenta

v Informacién furistica
v Servicio de despertador

FRASEOLOGIA

* Frases y enunciados due puede utilizar el +elefonista al atender a los Wnéspedes
v Buevos dias, hotel , le atiende Lety
v'Seiior, la extensién estd ocupada, pousta esperar?

v Buenos dias sefior, son {as ocho de la maiiana; due tenga un buen dia (se puede indicar la
temperatura al exteriok)
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TIEMPOS ESTANDAR PARA CONTESTAR

* Para proporcionar un buew servicio radica en contestar las llamadas
covl Y‘Q:P‘ldc'z’;. NUMERO DE LLAMADOS

(TIMBRATOS) TIPO DE SERVICIO

ANTES DE CONTESTAR

1 Excelonte

2 Muy bueno
3 Mormal

4 Regular

5 Malo

& Muy malo
7 Posimo

COSTOS Y CARGHOS

* En alguvos hoteles el costo \ el cargo es determinado por la
computadora. v los sistemas mds modervos, el cargo aparece
antomaticamente en la cuenta del hnésped.

* Cuando el hotel vo tiene este tipo de equipo, la misma telefonista

debe medir el ¥iempo, calcular el costo T T




(1C

* Reporte diariv. de llamada
ordenadas de
turvo.

e Llamadas cow CAro0
n 0|6+6rvmwado nime
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* \Voceo de personas Este servicio consiste en buscar a un huésped o a
ejecutivos del hotel en las dreas piblicas con el uso de un micréfono
J bocivnas.

* Recados telefénicos La operadora debera tomar el vombre de (a
persona due llamé, la hora, el teléfono \ el lngar

* Verificacién mevsual de llamadas de larga distancia €l obyeto de
esta revisién consiste en ver si existe algin cobro injustificado o due
se hayaw efectuado llamadas desde el hotel, sin efectuarse el cargo
correspondiente

* Pendientes del turno Al entrar a laborar el +urvo siguiente recibe
pendientes del turvo saliente
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WMANTENIWMIENTO
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E « WMANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL EQUIPO

* Se realiza ev el equipo con el fi v de evitar las reparaciones urgentes, las cuales ocasionan pérdidas a la

empresa y molestias al cliente
v Elemewtos en los que se aplica mavntenimiento preventivo

Sistema eléctrico, Sistema hidraulico, Sistema mecawico, Fumigacién, Control de energéticos

v Controles para el mantenimiento preventivo
1.- Se debe listar todo el equipo due requiera inspeccién
2.-Se debe hacer una +arjeta para cada objeto
2 .-En el renglén correspondiente deben Ventajas del mantenimiento preventivo
v Ventajas del mantenimiento preventivo
Reduce el tiempo de espera \ las molestias de los Wuéspedes
Se reduce el pago por tiempos extras \ las fallas en las reparaciones
Hay mayor sequridad para los trabajadores
* MANTENIWMIENTO PREVENTIVO DE EDIFICIOS
se realiza en varias zonas del hotel, (habitaciones, exteriores \ piscina)

PASION POR EDUCAR




sUDS

* MANTENIWMIENTO CORRECTIVO PORREPORTE

Cuando ev el hotel se detecte alguna falla se debe solicitar por escrito la reparacién. ¥ se debe

elaborar ast:

v Origival y copia amarilla, para Wantenimiento

v Copia rosa, para el departamento due solicits la reparaciéw
* MANTENIMIENTO CORRECTIVO PORREVISION

v Cada semavna o duincena, los operadores de mantenimiewto de las habitaciones deben hacer una

revisién basada en una lista elaborada con anterioridad
v Cada semana se debe hacer una revisién de todo el equipo de cocina
e MANTENIMIENTO CONTRATADO

En ocasioves el hotel o cuenta con el equipo i personal necesario para realizar mantevimiento

de alguvos casos especificos \ deben contratar a alguien mas que lo haga.
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« PROGRAWMA DE PREVENCION Y COMBATE DE INCENDIOS

mantevimiento y de sequridad debew elaborar este programa, incluyendo aspectos como:
v Aplicar las medidas prevewtivas

v Capacitacion constante a todo el personal del hotel

* PROGRAMA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

€l jefe de mantevimiento debe implementar este programa, inclnyendo:

v Sefialamiento en zonas peligrosas

v Prohibicién del paso a determinadas dreas.

v’ Campaiias constantes para el uso de materiales v edquipo

v Pintura de tuberias de acuerdo con los colores de los cédigos internacionales.

TUBERIA 1.Verde 2.Azul 3. Rojo 4. Blanco 5 Amarillo 6. Negro 7. Maranja 8. Marmdn 9. Morado

Agua Agua Agua Vapor Gas Diesal  Aire Drenaje  Fredn
firia caliente  contra butanao comprimido {gas o
incendio liquido)

{Pintar flechas cada 3 metros para indicar flujo)

v Cursos de capacitacion a los trabajadores sobre seguridad industrial
v Sefialamientos con carteles en las dreas de servicio
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« PROGRAMA DE AHORRO DE ENERGIA
v Tluminacién
v El acondicionamiento del ambiente

v El use racioval de la everaia eléctrica en los servicios

v Red eléctrica
e PROGRAMA DE FUMIGACION

Se vecesitan personas especializadas en este tipo de trabajo, con el eduipo y los productos

adecnados v, sobre todo, que los empleados usew el equipo de proteccién correcto.

* CONTROL DE ENERGFETLCOS (gasto de everdia eléctrica, aas, agua, diesel, etcétera)
Wedidas para lograr una mavor eficiencia de los edquipos e

instalaciones \ la Vigilancia del aprovechamiento de la energia eléctrica.
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* CONTROL DE PLANOS, CATALOGOS, MANUALES Y
GARANTLAS

Muchos trabajos se retrasav por falta de estos pues sov
de grav importancia.,

O( Se recomienda estén bajo la custodia del jefe de
mantenimiento, algunos estan en la oficina de compras del hotel

Se recomienda due los tewga el jefe de mantenimiento,
para evitar perdidas.

El jefe de mantenimiento debe tever todas las
aarantias de la madquina y equipo.
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* CONTROL DE LOS ITNFORWMES MENSUALES Los empleados elaborar un informe de las actividades
del turvo y el jefe de mantenimiento debe elaborar un informe mensual a la gerencia,

* CONTROL DE LAS HERRAMIENTAS Y REFACCIONES
es custodiada por el almacenista o Jefe de mantenimiento
se entrega a cada empleado junto con una caja metdlica para guardarla

Se deben establecer los maximos y minimos de cada una de las refacciones segin las necesidades del hotel
* CONTROL DE LAS LLAVES

El departamento de mantenimiento debe tever las originales, marcadas con un color especial para evitar
que se extravien. Mensualmente se deben elaborar informes de las llaves elavoradas, los cuales se envian
a la gerencia general
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* CONTROL DE LA PUREZA DPEL AGUA

Se debe tever un control mediante andlisis perisdicos de los siguientes

tipos de agua:
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* TNVENTARLIOS PE MAQUINARTA Se recomienda hacer este
inventario mensualmente y enviar una copia de los resultados al

departamento de Contabilidad

* CONTROL DE LASREQUISICIONES A COMPRAS Y AL ALMACEN
La secretaria del jefe de mantenimiento debe llevar este control para
darle seauimiento a las compras solicitadas dque ain vo han sido surtidas,

« BLITACORAS UTILIZADAS EN EL DEPARTAMENTO Som libretas
que sirven para llevar un mejor control de aspectos muy importantes
para el mavtenimiento del hotel.
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* NUEVAS TARJETAS PARA ABRIR CERRADURAS EN HOTELES

Smart Ship es un chip sin contacto que permite disfrutar de todas
las ventayas de un sistema smar+t g eliminar todas sus desventayas:

e CAMARAS CON SISTEMA DE GRABACION CONTINUA

Tever uvn sistema de camaras de video dque estén grabando las 2.4
horas, conectadas via internet, donde algin jefe departamental
Pmeal.l//\vn estar observado desde cualduier laptop las actividades del
hotel.
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U DSDESCEI?CIO N DE PUESTOS

* GGERENTE DE COMPRAS

J sumnlstros.

v Es sable de las compras due el hotel debe realizar en alimentos, bebidas
st

v'Seleccionalpds proveedores en coordivacién con cada jefe de departamento.

* CHOFER DECQMPRAS
v’ Compra vn@roam el hotel dentro de la cindad.

v Conoce \ aplica las especificaciones estandar de compra

+ SECRETARTIA DE cos
vRecibe las solicitudes de covipra de los departamentos del hotel.
v Pide cotizaciones por teléfovo.

PASION POR EDUCAR




sUDS

» POLTTTCAS DE COMTPRA varian dependiendo del hotel, algunas son:

v Toda compra mavor de cierta cantidad se pagara con chedue

v’ El departamento de compras se encargara de las reclamaciones o de los
austes con proveedores

e CATALOGO PE ARTLCULOS

I 1. Catdlogo de alimentos I
. T ST
I Al Pollo P-12 P45 P-48

A-2 Jaman P-4 P9 P-10

A-d Maranja P-19 P-23 P-26 I

2. Catdlogo de bebidas

n
I CLAVE ARTICULO PROVEEDOR
n

B-1 Brandy La Joaguinita P-74 P94 pgg "
| B-2 Tequila £l agave blanco p89 po1 poz |
B-3 Corveza La Alefia P-88
I 3. Catdlogo de suminisiros I
cwve | o | movavon
| 5-1 Toalla de bafio P-156 P-158 P-163

5-2 Aromatizante P-245 P-257 P-260 "

n
%3 Cartucho de i cion de tinta HPS1649A P-374 P-388 P-400
I meichic e Amyeceiin e Mot HESTEABARS Ear EIser i PASION POR EDUCAR




movivor | oowetio | rations

] Camiceria La Bonita Madero 125 34-578-33

p-2 Fruteria El Mar Obregon 578 46-89-11
P74 Vinos y licores La Maya Federalismo 1457 458922 y 553321
P-156 Toallas Juanita Av. Madero 32 01-5-63312044 DF

e ESPECIFICACIONESESTANDAR DE BOMPRA

Se deben elaborar las especificaciones de compra para cada articulo que el hotel
necesite comprar para su operacién, Esto permitica tever buevos estandares de

calidad
s s

A3 Aceiluna verde con hueso La Madrilefia 500 g
A-of Chocolale en polvo (axaca 1000 ¢
AGY Jamdn tipo York Santa Lucia 10 kg
B-36 Teguila blanco El Agave Blanco 1 litroy
52 Aromatizanie Nores 18921
5-246 Aceile para molor de auto Formula Uno 21
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* TECNXCAS DE COMPRA
v Tewer en cuenta las temporadas
| comprar havdue verificar calidad,

n muchos eventos \ banguetes.
jo Precio, servicio y crédi

impresa “Solicitud de compra”, la cual debe serant
aeneral para luego entregarse al departamentode ¢

» ORDENES RE COMPRA dosumento mediante el cual el departamento de
compras delhotel solicita a mproveedor especifico lawercancia gue el
departamento e ridié a través de la solicitud de compra

* COMPRAS DTARLA

todos los dias, a las 630 am., el chef o na persona asignada por él leyantara el
mventario en refrigeradorescongeladores oxamaras de refrigeracis
articulos, con base en esteNuveutario se elabora el pedido correspowndi
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OWMPRAS DE TEMPORADA El gerente de compras v el contralor de costos
deken elaborar una tabla anyal de la fluctuacién de precios de las frutas y
Verdungas, sirve para costear les alimentos y de hacer variaciones a las

auarniciones de los platillos.

* COMPRASDRTRECTAS Sow necesarias cuavdo se presentan eventos
Imprevistos yse termivna algin producto indispensable para el servicio, si la
oficina de compras esta cerrada el chef, perente de alimentos y bebidas o el
ejecutivo de auardia en el hotel podra antorizar la compra.

* MUESTRAS Alguvos proveedores llevan muestras de muy buena calidad de
sus productos ev el momeyto de venderlos

* DEVOLUCTONES O RECHAZOS Toda devolucién de alguna wmercancia por
parte del almacevista o del jefede departamento debe ser del conocimiento

inmediato del gerente de compras:
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¢ COMPRAS DE ARTLCUDOS DEREVENTA

v Compras de alimentos o beb
helados \ pasteleria

v Compra de productos due el hotel veu
devitro del mismo hotel

alimentos y bebidas del hotel y consiste en que
mercancia \ sblo le pagaremos la gue se consuma

© COMPRAS CORPORATIVAS Cuando se compran meréancia en grandes
cantidades, se pueden lograr gravdes descuentos, especialimente en Vi
licores, blancos y productos de limpieza
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