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I. Introduccion
Con el propésito de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 19 de la Ley Organica
de la Administracién Publica Federal, la Subdireccién de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos (SGSTAyC) desarrolla estrategias para proporcionar al Grupo Aeroportuario,
Ferroviario, de Servicios Auxiliares y Conexos, Olmeca-Maya-Mexica, S.A. de CV.
elementos técnico-administrativos, que le permitan identificar y distinguir los diversos
ambitos funcionales de cada uno de sus Organismos del Grupo Mundo Maya , asi como
los niveles de coordinacion entre ellas y lo relativo a las diversas areas que las conforman,
a fin de construir un canal de comunicacién de la Subdireccién y los organismos del

grupo.

En términos del articulo 19 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, se
establece el Titular de cada Secretaria de Estado expedira los manuales de organizacién,
de procedimientos y de servicios al publico necesarios para su funcionamiento, los que
deberan contener informacion sobre la estructura organica de la dependencia y las
funciones de sus unidades administrativas, asi como sobre los sistemas de comunicacion
y coordinacion y los principales procedimientos administrativos que se establezcan.

Los manuales y demas instrumentos de apoyo administrativo interno deberan
mantenerse permanentemente actualizados.

Los manuales de organizacién general deberan publicarse en el Diario Oficial de la
Federacion, mientras que los manuales de procedimientos y de servicios al publico
deberan estar disponibles para consulta de los usuarios y de los propios servidores
publicos, a través del registro electrénico que opera la Secretaria de la Funcion Publica.

En cada una de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, se
mantendran al corriente los escalafones de los trabajadores, y se estableceran los
sistemas de estimulos y recompensas que determinen la ley y las condiciones generales
de trabajo respectivas.

El presente contiene los siguientes apartados: Antecedentes, Marco Juridico-

Administrativo, Mision, Visidon, Atribuciones, Estructura y Organigramas, Objetivo y
Funciones y Glosario de Términos y Siglas.
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Este manual tiene como objetivo dar a conocer de forma integral y ordenada las
funciones y atribuciones conferidas que le competen a la SGSTAyYC, a fin de que sea una
herramienta de consulta al personal adscrito y de nuevo ingreso como induccién al
puesto, determinando los tramos de control existentes para el cabal cumplimiento de sus
objetivos para lograr el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las funciones
encomendadas, evitando las sobrecargas de trabajo y la duplicidad de funciones.
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II. Antecedentes

Los articulos 25y 26, inciso A, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
(CPEUM) establecen que corresponde al Estado la rectoria del Desarrollo Nacional para
garantizar que éste sea integral y sustentable, que fortalezca la Soberania de la Nacidony
su régimen democratico y que, mediante la competitividad, el fomento del crecimiento
econdmico y el empleo, y una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza, permita el
pleno ejercicio de la libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases sociales.
Dispone, ademas, que el Estado organizara un sistema de Planeacion Democratica del
Desarrollo Nacional que imprima solidez, dinamismo, competitividad, permanencia y
equidad al crecimiento de la economia.

En este contexto, el Programa Sectorial de la Defensa Nacional (PSDN) 2019-2024 sefiala
la importancia de las Fuerzas Armadas en el desarrollo de México, especificamente en la
transformacion de las condiciones de vida de los habitantes y en la reduccién de las
brechas de desigualdad social y econdmica. Este plan subraya el papel crucial del Estado
en la reactivacion de sectores estratégicos para la soberania y el desarrollo econdmico
del pais.

En esta direccion, el 13 de abril de 2021 se publica en el Diario Oficial de la Federacion la
resolucion por la que se autoriza la creacidén del Grupo Aeroportuario, Ferroviario, de
Servicios Auxiliares y Conexos Olmeca-Maya-Mexica, S.A. de C.V. (Grupo Mundo Maya),
como una Empresa de Participacién Estatal Mayoritaria sectorizada a la Defensa Nacional,
lo anterior, con el fin de contribuir a la reactivacion econdmica, la mejora de la
infraestructura y el desarrollo nacional.

El Grupo fue conformado con el Programa Presupuestario E004 “Dirigir la infraestructura
aeroportuaria, ferroviaria y de servicios auxiliares”, en funcion del amplio alcance de sus
responsabilidades, ya que tiene a su cargo la administracion de 12 aeropuertos, 13
estaciones de combustible, 5 estaciones de servicio, 7 hoteles, 3 parques y 2 museos.

De esta manera, con los Principios Rectores y Ejes del PND 2019-2024, se establecio el
objetivo general del Grupo: “Contribuir al Desarrollo Nacional mediante la
implementacion de estrategias, politicas e instrumentos orientados a la mejora continua
de las actividades econémicas desempefiadas por el Grupo Mundo Maya.”, con base en
lo anterior, la participacién del Grupo Aeroportuario en la administracion y operacién de
estos proyectos tiene un enfoque integral que busca la optimizacion de la infraestructura
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y mejoras en la eficiencia operativa que, a su vez, generen empleo, desarrollo econémico
y una mejora sustancial en las condiciones de vida de las regiones mas desfavorecidas
del pais, particularmente del Sur y Sureste. Para lograrlo, y de acuerdo con la misién del
Grupo, se atendera principalmente lo siguiente:

e Consolidar una empresa competitiva en los sectores aeroportuario, ferroviario,
turistico, cultural y de transporte aéreo, por medio de una administracién eficaz,
eficiente, austera y sostenible, para contribuir al bienestar de la poblacién y al
desarrollo econémico del pais.

e Desarrollar la infraestructura aeroportuaria, asi como los servicios aeroportuarios,
complementarios y comerciales a nivel nacional, con la finalidad de atender la
demanda del sector en el pais, con estricto apego a la normatividad vigente.

e Impulsar el desarrollo del transporte ferroviario de pasajerosy de carga, asi como de
su infraestructura, a través de la extension y modernizacion de los proyectos
ferroviarios encomendados al Grupo.

e Atender la demanda turistica de la poblacién a través de la administracién, manejo,
operacion, explotacion y prestacion de servicios turisticos y culturales que permitan
preservar el equilibrio ecoldgico, desarrollo sustentable y el acceso incluyente de la
poblacién.

e Impulsar el fortalecimiento de la conectividad aérea mediante el control y supervision
de la prestacién, promocion y explotacién del servicio publico de transporte aéreo
regular y no regular, nacional e internacional de pasajeros, cargay correo en México.
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III. Marco Juridico-Administrativo.
A. Constitucién
e Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la
Federacién 05-02-2017, ultima reforma en D.O.F. 25-05-2021.

B. Leyes Federales

e Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, D.O.F. 04- 01-
2000, ultima reforma en el D.O.F 20/05/2021. Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, D.O.F. 04-01-2000, ultima reforma
en el D.O.F 20/05/2021.

e Leyde Aeropuertos, D.O.F. 22/12/1995, ultima reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley de Asociaciones Publico-Privadas, D.O.F. 16/01/2012, ultima reforma en el
D.O.F. 15/06/2018.

e Leyde Aviacion Civil, D.O.F. 12/05/1995, ultima reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley de Camaras Empresariales y sus Confederaciones, D.O.F. 20/01/2005, ultima
reforma en el D.O.F. 12/04/2019.

e Ley de Fiscalizacién y Rendicion de Cuentas de la Federacion, D.O.F. 18/07/2016,
ultima reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e LeydeIngresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal de 2022, D.O.F 12/11/2021.

e Leyde la Comision Nacional de los Derechos Humanos, D.O.F. 29/06/1992, ultima
reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley de la Economia Social y Solidaria, Reglamentaria del Parrafo Octavo del
Articulo 25 de la Constitucidon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en lo
referente al sector social de la economia, D.O.F. 23/05/2012, ultima reforma en el
D.O.F. 11/05/2022.

e Leyde Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas, D.O.F. 04/01/2000,
ultima reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Leyde Planeacion, D.O.F. 05/01/1983, ultima reforma en el D.O.F. 16/02/2018.

e Leydel Impuesto al Valor Agregado D.O.F. 29/12/1978, ultima reforma en el D.O.F.
12/11/2021.

e Ley del Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios D.O.F. 30/12/1980, ultima
reforma en el D.O.F. 23/12/2021.

e Ley del Impuesto sobre la Renta D.O.F. 11/12/2013, ultima reforma en el D.O.F.
12/11/2021.
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e Ley de Proteccion al Comercio y la Inversién de Normas Extranjeras que
Contravengan el Derecho Internacional, D.O.F. 23/10/1996, ultima reforma en el
D.O.F. 09/04/2012.

e Ley de Vias Generales de Comunicacién, D.O.F. 19/02/1940, ultima reforma en el
D.O.F. 22/02/2022.

e LeyFederal de Derechos D.O.F.31/12/1981, ultima reforma en el D.O.F. 27/12/2021.

e Ley Federal de Competencia Econdmica, D.O.F. 23/05/2014, ultima reforma en el
D.O.F. 20/05/2021.

e Ley Federal de las Entidades Paraestatales, D.O.F. 14/05/1986, ultima reforma en
el D.O.F. 01/03/2019.

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado
B) del Articulo 123 Constitucional, D.O.F. 28/12/1963, ultima reforma en el D.O.F.
18/02/2022.

e Ley Federal de las Entidades Paraestatales; Diario Oficial de la Federacién 05- 02-
1917, y sus reformas.

e Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, D.O.F. 30/03/2006,
ultima reforma en el D.O.F. 27/02/2022.

e Ley Federal de Remuneraciones de los Servidores Publicos, D.O.F. 19/05/2021.

e Ley Federal de Responsabilidad Ambiental, D.O.F. 07/06/2013, ultima reforma en
el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado, D.O.F. 31/12/2004, ultima
reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, D.O.F. 31/12/1982,
ultima reforma en el D.O.F. 18/07/2016.

e LeyFederal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, D.O.F. 09/05/2016,
ultima reforma en el D.O.F. 20/05/2021.

e Ley Federal de Zonas Econdmicas Especiales D.O.F. 01/06/2016.

e Ley Federal del Trabajo D.O.F 01/04/1970, ultima reforma en el D.O.F 18/05/2022.

e Ley Federal para el Fomento de la Microindustria y la Actividad Artesanal D.O.F.
09/04/2012, ultima reforma en el D.O.F 26/01/1988.

e Ley Federal de Metrologia y Normalizacién, articulo 38, fraccion II; articulo 40,
fraccién VII, dltima reforma 20/05/1997.

e Ley Federal sobre Monumentos y Zonas Arqueoldgicos, Artisticos e Historicos,
D.O.F. 06/05/1972, ultima reforma en el D.O.F 16/02/2018.
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e Ley General de Asentamientos Humanos, Ordenamiento Territorial y Desarrollo
Urbano, D.O.F. 28/11/2016, ultima reforma en el D.O.F 01/06/2021.

e Ley General de Bienes Nacionales, D.O.F. 20/05/2004, ultima reforma en el D.O.F
20/05/2004.

e Ley General de Contabilidad Gubernamental, D.O.F. 31/12/2008, ultima reforma en
el D.O.F 30/01/2018.

e Ley General de Cultura y Derechos Culturales, D.O.F 19/06/2017, ultima reforma
en el D.O.F 04/05/2021.

e Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable D.O.F 05/06/2018, ultima reforma
en el D.O.F. 28/04/2022.
Ley General de Proteccion Civil D.O.F 06/06/2012, ultima reforma en el D.O.F
20/05/2021.

e Ley General de Proteccidon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados
D.O.F 26/01/2017.

e Ley Organica de la Administracidon Publica Federal en vigor; Diario Oficial de la
Federacion 29-12-1976, y sus reformas.

e Ley General de Responsabilidades Administrativas. Diario Oficial de la Federacion
18-07-2016, y sus reformas.

e Ley General de Responsabilidades Administrativas D.O.F 18/07/2016, ultima
reforma en el D.O.F 22/11/2021.

e Ley General de Sociedades Cooperativas D.O.F 03/08/1994, ultima reforma en el
D.O.F 19/01/2018.

e Ley General de Sociedades Mercantiles D.O.F 04/08/1934, ultima reforma en el
D.O.F 14/06/2018.

e Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito D.O.F 27/08/1932, ultima reforma
en el D.O.F 22/06/2018.

e Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica D.O.F 04/05/2015,
ultima reforma en el D.O.F 20/05/2021.

e Ley General de Turismo D.O.F 17/06/2009, ultima reforma en el D.O.F 31/07/2019.

e Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccién al Ambiente D.O.F 28/01/1988,
ultima reforma en el D.O.F 11/04/2022.

e Ley General para la Prevencion y Gestién Integral de los Residuos D.O.F
08/10/2003, ultima reforma en el D.O.F 18/01/2021.

e Ley Organica de la Administracién Publica Federal D.O.F 29/12/1976, ultima
reforma en el D.O.F 05/04/2022.
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e Ley Reglamentaria del Servicio Ferroviario D.O.F 12/05/1995, ultima reforma en el
D.O.F.

C. Cddigos

e (ddigo Federal de Procedimientos Civiles D.O.F 24/02/1943, ultima reforma en el
D.O.F 18/02/2022.

e Cddigo Nacional de Procedimientos Penales D.O.F 05/03/2014, ultima reforma en
el D.O.F 19/02/2021.

e (adigo Fiscal de la Federacion D.O.F 31/12/1981, ultima reforma en el D.O.F
05/01/2022.

e (Cadigo Penal Federal D.O.F 14/08/1931, ultima reforma en el D.O.F 12/11/2021.

e Coddigo de Comercio D.O.F 13/12/1889, ultima reforma en el D.O.F 30-12-202.

e Cddigo Civil Federal D.O.F 26/05/1928, ultima reforma en el D.O.F 11/01/2021

D. Reglamentos

e Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del sector publico D.O.F
29/07/2010 ultima reforma en el D.O.F 14/06/2021.

e Reglamento de la Ley de Aeropuertos D.O.F 17/02/2000 ultima reforma en el D.O.F
21/06/2018.

e Reglamento de la Ley de Asociaciones Publico-Privadas D.O.F 05/11/12 dltima
reforma en el D.O.F 20/02/2017.

e Reglamento de la Ley de Aviacion Civil D.O.F 07/12/1998 ultima reforma en el D.O.F
21/01/2022.

e Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas
D.O.F 28/07/2010.

e Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado D.O.F 04/12/2006ultima
reforma en el D.O.F 25/09/2014.

¢ Reglamento de la Ley del Impuesto Especial sobre Produccién y Servicios D.O.F
24/12/2006.

e Reglamento de la Ley del Impuesto sobre la Renta D.O.F 08/10/2015 ultima
reforma en el D.O.F 06/05/2012.

e Reglamento de la Ley Federal de Competencia Econémica D.O.F 12/10/2007.

e Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales D.O.F 26/01/1990,
ultima reforma en el D.O.F 23/11/2010.
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e Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria D.O.F
28/06/2006, ultima reforma en el D.O.F 13/11/2020.

e Reglamento de la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en Posesion de
los Particulares D.O.F 21/12/2011.

e Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental D.O.F 06/11/2003.

e Reglamento de la Ley Federal de Zonas Econémicas Especiales D.O.F 30/06/2016,
ultima reforma en el D.O.F 29/11/2017.

e Reglamento de la Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion D.O.F 14/01/1999,
ultima reforma en el D.O.F 28/11/2012.

Reglamento de la Ley Federal Sobre Monumentos y Zonas Arqueoldgicas,
Artisticos e Histéricos D.O.F 08/12/1975, ultima reforma en el D.O.F 03/12/2020.

e Reglamento de la Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable D.O.F
09/12/2020.

e Reglamento de la Ley General de Proteccién Civil D.O.F 13/05/2014 ultima reforma
en el D.O.F 09/12/2014.

e Reglamento de la Ley General de Turismo D.O.F 06/07/2015, ultima reforma en el
D.O.F 16/08/2017.

e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Areas Naturales Protegidas D.O.F 30/11/2000, Gltima reforma en el
D.O.F 21/05/2014.

e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Autorregulacion y Auditorias Ambientales D.O.F 29/004/2010, ultima
reforma en el D.O.F 31/10/2014.

e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Evaluacién del Impacto Ambiental D.O.F 30/05/2020, ultima reforma
en el D.O.F 31/10/2014.

e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Ordenamiento Ecolégico D.O.F 08/09/2003, ultima reforma en el
D.O.F 31/10/2014.

e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Prevencion y Control de la Contaminacion de la Atmosfera D.O.F
25/11/1988, ultima reforma en el D.O.F 31/10/2014.
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e Reglamento de la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente
en Materia de Registro de Emisiones y Transferencia de Contaminantes D.O.F
03/06/2004, ultima reforma en el D.O.F 31/10/2014.

e Reglamento de la Ley General para la Prevencidon y Gestion Integral de los
Residuos D.O.F 30/11/2006, ultima reforma en el D.O.F 31/10/2014.

e Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion D.O.F 02/04/2014.

E. Decretos

e Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial de Turismo 2020-2024.
D.O.F. 03/07/2020.

e Decreto por el que se expropia una superficie total de 109-66-87.671 hectareas de
terrenos de propiedad privada, a favor de la Federacion con destino a la Secretaria
de la Defensa Nacional, para la construccion del Aeropuerto Internacional Civil y
Militar General Felipe Angeles, ubicado en Santa Lucia, Estado de México. D.O.F
28/06/2021.

e Decreto por el que se expropia por causa de utilidad publica la superficie de 254-
27-80 hectareas, del ejido Chunyaxché y Anexos, municipio de Felipe Carrillo
Puerto, estado de Quinta Roo, a favor de Fonatur Tren Maya, S.A. de CV. 11/09/23

e Decreto por el que se expropia por causa de utilidad publica la superficie de
437,868.34 m? (cuatrocientos treinta y siete mil ochocientos sesenta y ocho punto
treinta y cuatro metros cuadrados) a favor de la Federacién para la construccion
delostramos 1, 2, 3, 5, 6 y 7 del Proyecto Tren Maya, correspondiente a 105 (ciento
cinco) inmuebles de propiedad privada, en el municipio de Palenque en el estado
de Chiapas; en los municipios de Emiliano Zapata y Balancan en el estado de
Tabasco; en los municipios de Candelaria, Escarcega, Champotén, Campeche,
Hecelchakan y Tenabo en el estado de Campeche; en los municipios de Kanasin e
Izamal en el estado de Yucatan y en los municipios de Tulum y Othén P. Blanco en
el estado de Quintana Roo.

F. Normas
¢ NOM-001-STPS-2008. Edificios, locales, instalaciones y areas en los centros de
trabajo - Condiciones de seguridad.
e NOM-002-STPS-2010. Condiciones de seguridad - Prevencion y proteccion contra
incendios en los centros de trabajo.
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e NOM-004-STPS-1999. Sistemas de proteccién y dispositivos de seguridad en la
maquinaria y equipo que se utilice en los centros de trabajo.

e NOM-019-STPS-2011. Constitucion, integracion, organizacion y funcionamiento de
las comisiones de seguridad e higiene. 13/04/2011.

e NOM-025-STPS-2008. Condiciones de Iluminacién en los Centros de Trabajo.

e NOM-026-STPS-2008. Colores y sefiales de seguridad e higiene, e identificacion de
riesgos por fluidos conducidos en tuberias.

e NOM-030-STPS-2009. Servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo -
Funciones y actividades. 22/12/2009.

e NOM-035-STPS-2018, Factores de riesgo psicosocial en el trabajo-Identificacion,
analisis y prevencion.

e NOM-036-1-STPS-2018, Factores de riesgo ergonomico en el Trabajo-
Identificacion, analisis, prevencion y control. Parte 1: Manejo manual de cargas.

¢ NOM 037 PROY-NOM-037-STPS-2022, Factores de riesgo ergondmico y prevencion
de riesgos laborales fisicos, ergondmicos y psicosociales; esto en el contexto del
home office.

e NOM-059-SEMARNAT-2010. Proteccion ambiental-Especies nativas de México de
flora y fauna silvestres-Categorias de riesgo y especificaciones para su inclusion,
exclusion o cambio-Lista de especies en riesgo. Publicada en el D.O.F. el
30/12/2010.

e NOM-251-SSA1-2009, Practicas de higiene para el proceso de alimentos, bebidas
o suplementos alimenticios.

¢ NOM-040-SSA1-1993. Productos y servicios. Sal yodada y sal yodada fluorada.
Especificaciones sanitarias. Modificacién 17/07/2018.

e NMX-F-605-NORMEX-2018. Distintivo H. Estandar de manejo higiénico de los

alimentos.
G. Acuerdos
e Presupuesto de Egresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal 2023 D.O.F
28/11/2022.

e Resolucién por la que se autoriza la constitucién de una Empresa de Participacion
Estatal Mayoritaria denominada Aeropuerto Internacional de Chetumal, Cuna del
Mestizaje, S.A. de C.V., misma que estara agrupada en el sector coordinado por la
Defensa. D.O.F 13/04/2022.
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e Resolucién por la que se autoriza la constitucién de una Empresa de Participacion
Estatal Mayoritaria denominada Grupo Aeroportuario, misma que estara
agrupada en el sector coordinado por la Secretaria de la Defensa Nacional. D.O.F
13/04/2022.

e Resolucién por la que se autoriza la constitucién de una Empresa de Participacion
Estatal Mayoritaria denominada Aeropuerto Internacional de Palenque, Sefor
Pakal, S.A. de C.V., misma que estara agrupada en el sector coordinado por la
Defensa Nacional D.O.F 13/04/2022.

e Resolucién por la que se autoriza la constitucion de una Empresa de Participacion
Estatal Mayoritaria denominada Tren Maya, S.A. de C.V., que estara agrupada en
el sector coordinado por la Secretaria de la Defensa Nacional. D.O.F 13/04/2022.

e Resolucién por la que se autoriza la constitucion de una Empresa de Participacion
Estatal Mayoritaria denominada Aeropuerto Internacional de Tulum, Zama, S.A. de
C.V., misma que estara agrupada en el sector coordinado por la Secretaria de la
Defensa Nacional. D.O.F 13/04/2022.

e Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
Adquisiciones del Sector Publico. Ultima actualizacién DOF 03/02/2016.

e Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones Generales para la Realizacion
de Auditorias, Revisiones y Visitas de Inspeccién. Ultima actualizacién DOF
16/06/2011.

e Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas., ultima
actualizacion DOF 03/02/2016

e Acuerdo por el que se expide el manual administrativo de aplicacion general en
materia de recursos financieros. Ultima actualizacién DOF 16/05/2016.

e Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones generales en materia de
recursos humanos de la Administracion Publica Federal. 22/02/2024.

e Acuerdo por el que se modifica el diverso por el que se establecen las
disposiciones en Materia de Recursos Materiales y Servicios Generales., ultima
actualizacién 05/04/2016.

e Acuerdo por el que se modifican las politicas y disposiciones para la Estrategia
Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y
en la de seguridad de la informacion, asi como el Manual Administrativo de
Aplicacién General en dichas materias. Ultima actualizacién 04/02/2016.
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e Acuerdo que tiene por objeto emitir las Disposiciones Generales en las materias
de Archivos y de Gobierno Abierto para la Administracion Publica Federal y su
Anexo Unico. Ultima actualizacién DOF 15/05/2017.
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IV.

Grupo Aeroportuario, Ferroviario, de Servicios Auxiliares y Conexos Olmeca-Maya-
Mexica, S.A. de C.V.

Misién

Administrar, controlar, supervisar, operar y explotar bienes nacionales y sociedades de
actividades econémicas diversas, coadyuvando a su crecimiento, desarrollo, rentabilidad,
sostenibilidad y excelencia bajo la rectoria del Estado, para contribuir al bienestar social
y al desarrollo econémico.

Visién
Ser reconocidos como la Entidad Paraestatal mas importante de México, referente de
excelencia en las diversas actividades econdmicas en las que las participe el Grupo Mundo
Maya.
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VI. Atribuciones
Programa Institucional 2023-2024 del Grupo Aeroportuario, Ferroviario, de Servicios
Auxiliares y Conexos, Olmeca-Maya-Mexica, S.A. de C.V. Atender la demanda turistica de
la poblacidn a través de la administracion, manejo, operacién, explotacion y prestacion
de servicios turisticos y culturales que permitan preservar el equilibrio ecoldgico,
desarrollo sustentable y el acceso incluyente de la poblacién.

Con base en lo anterior, la Direccién de Administracion de Hoteles tendrd como
atribuciones, las siguientes:

I.  Coordinar los procesos de atencién a clientes, a fin de fomentar una cultura
organizacional de calidad y estandarizada en los servicios prestados.

II.  Definir estrategias para dirigir la operatividad de los hoteles con la finalidad de
fortalecer la imagen y aumentar la demanda.

III.  Disefar directrices para el cumplimiento de las normas sanitarias, ambientales y
otras normas legales, con el propdsito de evitar sanciones por parte de las
autoridades competentes.

IV.  Establecer indicadores de gestion y desempefio con la finalidad de generar
informacién ordenada, veraz, clasificada y oportuna a través de la cual se dé lugar
al monitoreo, control y sequimiento del desempefio funcional.
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VII. Estructuray Organigramas

VII. I. Estructura.
1.2 Direccion de Administracion de Hoteles
1.2.1 Gerencia de Gestién y Control de Calidad de Hoteles
1.2.1.1 Subgerencia de Control de Calidad de Hoteles
1.2.1.1.1 Jefatura de Estandarizacion y Fidelizacion de Hoteles
1.2.1.1.1.1 Enlace de Estandarizacién y Fidelizacion de Hoteles
(2)
1.2.1.1.2 Jefatura de Coordinacion de Mantenimiento de Hoteles
1.2.1.1.2.1 Enlace de Coordinacién de Mantenimiento
de Hoteles (2)
1.2.1.2 Subgerencia de Gestién Administrativa de Hoteles
1.2.1.2.1 Jefatura de Normatividad de Hoteles
1.2.1.2.1.1 Enlace de Normatividad de Hoteles (2)
1.2.1.2.2 Jefatura de Procesos Medio ambientales de Hoteles
1.2.1.2.2.1 Enlace de Procesos Medio ambientales de Hoteles
(2)
1.2.2 Gerencia de Hotel
1.2.2.1 Subgerencia Administrativa de Hotel
1.2.2.1.1 Jefatura Administrativa de Hotel
1.2.2.1.1.1 Enlace de Apoyo Técnico y Administrativo de Hotel
(2)
1.2.2.1.1.2 Médico de Hotel
1.2.2.1.1.3 Auxiliar Contable de Hotel
1.2.2.1.1.4 Auditor Nocturno de Hotel
1.2.2.1.1.5 Auxiliar de TIC de Hotel
1.2.2.1.1.6 Auxiliar de Compras de Hotel
1.2.2.1.1.7 Auxiliar de Atencién a Clientes y Caja de Hotel
1.2.2.1.2 Jefatura de Mantenimiento de Hotel
1.2.2.1.2.1 Supervisor de Mantenimiento de Hotel
1.2.2.1.2.2 Auxiliar de Gestion Ecoldgica de Hotel
1.2.2.1.2.3 Auxiliar de Gestién Ambiental de Hotel
1.2.2.1.2.4 Auxiliar de Mantenimiento de Hotel
1.2.2.1.2.5 Auxiliar de Jardineria de Hotel
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1.2.2.1.2.6 Auxiliar Especialista en manejo de las PTAR de Hotel
1.2.2.1.2.7 Chofer de Hotel

1.2.2.2 Subgerencia de Alimentos y Bebidas de Hotel
1.2.2.2.1 Jefatura de Cocina (Chef) de Hotel

1.2.2.2.1.1 Sub-Chef

1.2.2.2.1.2 Repostero

1.2.2.2.1.3 Panadero

1.2.2.2.1.4 Almacenista de Hotel
1.2.2.2.1.5 Ayudante de Cocina de Hotel
1.2.2.2.1.6 Galopina de Hotel

1.2.2.2.2 Jefatura de Restaurante de Hotel

1.2.2.2.2.1 Barman de Hotel
1.2.2.2.2.2 Hostess
1.2.2.2.2.3 Mesero de Hotel

1.2.2.3 Subgerencia de Divisién Cuartos
1.2.2.3.1 Jefatura de Ama de Llaves

1.2.2.3.1.1 Supervisor de Ama de Llaves
1.2.2.3.1.2 Camarista y Roperia
1.2.2.3.1.3 Masajista de Hotel
1.2.2.3.1.4 Salvavidas de Hotel
1.2.2.3.1.5 Steward de Hotel

1.2.2.3.2 Jefatura de Recepcion de Hotel

1.2.2.3.2.1Recepcionista

1.2.2.3.2.2 Concierge

1.2.2.3.2.3 Room Service

1.2.2.3.2.4 Botones

1.2.2.3.2.5 Auxiliar de Areas Publicas de Hotel
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VIILIL. Organigrama de la Subdir. Gral. de Svs. Turs. Aux. y Conexos

i Comercia
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Dir, Administracion
de Hoteles

Dir, Administracion de
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VILIL Organigrama de la Dir. de Administracion de Hoteles

Direccion de Administracion de Hoteles
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Calidad de Hoteles
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VIII. Objetivo y Funciones

Direccion de Administracion de Hoteles

a. Objetivo.
Desarrollar y supervisar estrategias para la operacion y funcionamiento de los hoteles
a cargo de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin
de consolidar su implementacion y seguimiento conforme a los criterios de
productividad, racionalidad, transparencia, disciplina y austeridad presupuestal.

b. Funciones.

1. Determinar en coordinacién con la Direccion Comercial las estrategias, procesos y
procedimientos para determinar las tarifas de los hoteles a cargo de la
Subdireccidbn General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos en
cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable en la materia

2. Establecer en coordinacién con la Direccion Comercial los mecanismos y
herramientas para la comercializacién en distintos canales de venta de los
servicios ofertados por los hoteles a cargo de la Subdireccién General de Servicios
Turisticos, Auxiliares y Conexos.

3. Determinar en coordinacion con la Direccion Comercial los paquetes, tours y
demas servicios que ofrezcan los hoteles competencia de la Subdireccion General
de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

4. Coordinar los procesos de atencién a clientes, a fin de fomentar una cultura
organizacional de calidad en los servicios prestados en los hoteles, competencia
de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

5. Determinar en coordinacién con la Direccién Comercial las Relaciones Comerciales
con dependencias y Entidades de los tres 6rdenes de Gobierno, asi como
organismos no gubernamentales nacionales e internacionales, que permitan
concretar proyectos Institucionales y especiales en beneficio de los hoteles,
competencia de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos.

6. Planear en coordinacion con la Direccion de Comercial el desarrollo de politicas y
estrategias que permitan establecer conexiones con socios comerciales
nacionales e internacionales que coadyuven a impulsar la difusion y visibilidad de
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los hoteles, competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos,
Auxiliares y Conexos.

7. Planear en coordinacion con la Direccion Comercial la organizacién y participacion
en ferias, tianguis, exposiciones y demas eventos a nivel nacional e internacional
para promocionar, publicitar y generar alianzas estratégicas y coadyuvar a los
objetivos de ventas de los hoteles, competencia de la Subdireccién General de
Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

8. Evaluar en coordinacién con la Direccion Comercial la elaboracion de los Analisis
financieros en materia comercial, incluido gastos, desarrollos de retornos de
inversidn, asi como proyeccién de pérdidas y ganancias correspondiente a los
hoteles, competencia de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares
y Conexos.

9. Controlar en coordinacién con la Direccion Comercial las gestiones para la
integracion y verificacion de la informacién correspondiente a los contratos,
seguros, arrendamientos, permisos, licencias y cualquier pacto o convenio que
pueda generar responsabilidades y obligaciones en materia comercial en los
hoteles competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares
y Conexos.

10. Dirigir la operatividad de los hoteles competencia de la Subdireccion General de
Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a través de la Administracién y control
de la compra de los insumos necesarios y supervision de los inventarios
correspondientes.

11. Dirigir la elaboracién del programa anual de mantenimiento de los hoteles,
competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos, y como someterlo a aprobacion de la Subdireccion General.

12. Establecery ejecutar el programa anual de mantenimiento, con el fin de garantizar
la preservacién de las instalaciones de los hoteles, competencia de la Subdireccién
General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

13. Establecer el enlace con la autoridad competente de los hechos de los que tengan
conocimiento que pudieran constituir infracciones administrativas y delitos dentro
de las instalaciones de los hoteles, competencia de la Subdireccién General de
Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos; y coordinar las acciones para el
cumplimiento de las normas sanitarias, ambientales y otras normas legales, con
el propdsito de evitar sanciones por parte de las autoridades competentes.
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14. Establecer en coordinacion con la Direccion Comercial la elaboraciéon de la
propuesta de indicadores de gestidon y desempefio con el objeto de verificar el
nivel de productividad, cumplimiento de politicas y obtencion de resultados en los
servicios prestados en los hoteles competencia de la Subdireccion General de
Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

15. Determinar en coordinacién con la Direccion Comercial la integracion del
anteproyecto de presupuesto anual de ingresos y egresos de los hoteles,
competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos, en apego a las disposiciones normativas aplicables, con el fin de contar
con un presupuesto adecuado para realizar las actividades autorizadas.

16. Autorizar en coordinacion con la Direccion Comercial la elaboracién y/o
actualizacion de los manuales de organizacién y procedimientos de los hoteles,
competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos, con el propdsito de mantener actualizada la normatividad aplicable en
la materia.

17.Establecer el desarrollo de actividades turisticas recreativas, de bienestar y
culturales en los hoteles, con el objetivo de contribuir con la oferta turistica de la
region y el desarrollo social.

18. Coordinar la verificacién de las instalaciones de los Hoteles, con el propdsito de
gue se mantengan en Optimas condiciones, para el adecuado desarrollo de las
actividades recreativas.

19. Determinar en coordinacién con la Direccion Comercial la elaboracién del
programa para la identificacion y Administracion de riesgos correspondientes a
los procesos de los Hoteles del Grupo, a fin de coadyuvar en el fortalecimiento de
la gestion estratégica y al fortalecimiento de los objetivos estratégicos de la
Subdireccién de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos.

20. Dirigir las estrategias para el monitoreo de la afluencia de visitantes y coordinar la
elaboracion de manuales y procedimientos de evacuacion y accién en caso de un
incidente dentro de los hoteles.

21. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Gerencia de Gestion y Control de Calidad de Hoteles

a. Objetivo.
Establecer las directrices para el control de calidad y gestion administrativa de los
hoteles competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos, con la finalidad de dar cumplimiento a las metas de la Unidad Administrativa.

b. Funciones.

1. Coordinar la entrega de los productos alimenticios desde el punto de salida del
proveedor hasta las instalaciones de cada hotel, con el objeto de una operacién
continua en los hoteles.

2. Coordinar la elaboracion los lineamientos que permitan dar seguimiento a la
operacion y correcto funcionamiento de los Hoteles del Grupo, con el propésito de
evaluar los servicios proporcionados.

3. Coordinar el Analisis y evaluacién de los indicadores de desempefio de los Hoteles
del grupo, para garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos
en el plan de negocios.

4. Coordinar la elaboracion del programa para la identificacién y Administracién de
riesgos correspondientes a los procesos de los Hoteles del Grupo, a fin de
coadyuvar en el fortalecimiento de la gestién estratégica y al fortalecimiento de
los objetivos estratégicos de la Subdireccion de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos.

5. Disefar el desarrollo de los procedimientos operativos de los Hoteles del Grupoy
sus servicios a fin de contar con informacién real y actualizada que permita
mantener informado a las instancias superiores.

6. Disefar la adopcion de las politicas de calidad y la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad Interno en los Hoteles del Grupo, a fin de contribuir al
cumplimiento de metas y objetivos.

7. Disefar procedimientos para la elaboracién y presentacion de informes y reportes
en materia de control interno, con el propdsito de unificar la informacion de los
Hoteles del Grupo.

8. Formular el Andlisis de informacién derivada de las visitas de control de calidad
para informar a las instancias superiores los resultados y, en su caso, comunicar
las recomendaciones correspondientes.
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9. Disefar las politicas de verificacion relacionadas con la normalizacion y evaluacion
de calidad, con el fin de vigilar el otorgamiento adecuado de los servicios
prestados, en el marco de los lineamientos en materia de calidad.

10. Disefiar en coordinacién con el drea designada, la elaboracion y ejecucion del plan
anual de adquisicion de bienes, servicios y suministros apegandose a la
normatividad establecida, con el fin de que los hoteles cuenten con un inventario
suficiente y oportuno para su operacion.

11. Disefiar el Programa Anual de Operacién (PAO) de los servicios de conservacion,
mantenimiento y saneamiento ambiental, para el 6ptimo funcionamiento de las
instalaciones y servicios de los Hoteles del Grupo.

12. Disefiar la implementacién de los programas de seguridad e higiene y, en su caso,
determinar las medidas correctivas, con el fin de implementar los protocolos
adecuados para el manejo de clientes y visitantes al Hotel.

13. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico Version: 1

‘\4 3

GRUPO:

aya Fecha de autorizacién: Sep.2025

Numero de pagina: 28 de 88

Subgerencia de Control de Calidad de Hoteles

a. Objetivo.
Asegurar el desarrollo de planes, procesos y procedimientos que normalicen la
estandarizacion y la fidelizacion a los programas de los hoteles a cargo de la
Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin de garantizar
la seguridad juridica a las operaciones y dar cumplimiento a la normatividad vigente.

b. Funciones.

1. Desarrollar la elaboracién los lineamientos que permitan dar seguimiento a la
operaciény correcto funcionamiento de los Hoteles del Grupo, con el propdsito de
evaluar los servicios proporcionados.

2. Disefar el Analisis y evaluacion de los indicadores de desempefio de los Hoteles
del grupo, para garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos
en el plan de negocios.

3. Disefar la elaboracion del programa para la identificacion y Administracion de
riesgos correspondientes a los procesos de los Hoteles del Grupo, a fin de
coadyuvar en el fortalecimiento de la gestion estratégica y al fortalecimiento de
los objetivos estratégicos de la Subdireccion de Servicios Turisticos, Auxiliares y
Conexos.

4. Disefar la adopcidn de las politicas de calidad y la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad Interno en los Hoteles del Grupo, a fin de contribuir al
cumplimiento de metas y objetivos.

5. Formular el Andlisis de informacién derivada de las visitas de control de calidad
para informar a las instancias superiores los resultados y, en su caso, comunicar
las recomendaciones correspondientes.

6. Disefar las politicas de verificacidn relacionadas con la normalizacidn y evaluacion
de calidad, con el fin de vigilar el otorgamiento adecuado de los servicios
prestados, en el marco de los lineamientos en materia de calidad.

7. Disefar laimplementacién de los programas de seguridad e higieney, en su caso,
determinar las medidas correctivas, con el fin de implementar los protocolos
adecuados para el manejo de clientes y visitantes al Hotel.
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8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Estandarizacidon y Fidelizaciéon de Hoteles

a. Objetivo.
Elaborar y estandarizar procesos y procedimientos que permita la unificacion de
caracteristicas de los productos y retencién del usuario final de los hoteles
competencia de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos,
a fin de coadyuvar al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Asegurar la atencién a los requerimientos de apoyo para el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad Interno de los Hoteles del Grupo, con el fin de que
los servicios prestados se otorguen de acuerdo con los estandares establecidos.

2. Disefar las acciones que permitan la difusién del Sistema de Gestion de Calidad a
fin de coadyuvar en la implementacion de una Cultura de Calidad en los Hoteles
del Grupo.

3. Asegurar la capacitacion al personal de los Hoteles del Grupo en materia de
Gestion de Calidad, para garantizar su implementacién y continuidad.

4. Elaborar material estandarizado que sirva en la capacitacién de los Hoteles del
Grupo en materia de gestion de Calidad, con el fin de que homologar las acciones
de capacitacion en todos los hoteles.

5. Desarrollar los canales de comunicacion para atender los requerimientos de los
Hoteles del Grupo en materia de gestion de calidad para garantizar que llegue la
misma informacion a las areas correspondientes.

6. Elaborar del plan de las visitas de control de calidad, con el propdsito de
determinar el objetivo, alcance y procedimiento que se llevara a cabo para su
desarrollo.

7. Programar periédicamente actividades de comunicacion con el segmento
objetivo, para posicionar la marca del Grupo.

8. Elaborar mecanismos para definir etapas de los ciclos de la vida de los clientes,
con la finalidad de definir indicadores clave de desemperio.

9. Interpretar mediante mecanismos de percepcion las necesidades de los clientes,
con la finalidad de construir relaciones a largo plazo.

10. Supervisar el monitoreo del estado de satisfaccion de los clientes con respecto al
cumplimiento de la propuesta de valor del cada producto ofertado, con la finalidad
de elaborar propuestas de mejora de productos y servicios.
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11. Analizar en coordinacién con la Direccion Comercial la venta fidelizada por area
geografica, con la finalidad planes de accion focalizados en las variables de mayor
impacto de rentabilidad.

12. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Enlace de Estandarizacién y Fidelizacién de Hoteles

a. Objetivo.
Apoyar en la elaboracidon de procesos y procedimientos que permita la unificacion de
caracteristicas de los productos y retencién del usuario final de los hoteles
competencia de la Subdireccion General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos,
a fin de coadyuvar al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Apoyar en la elaboracion del Anadlisis para la definiciéon de los procesos que
deberan integrarse al Sistema de Gestion de Calidad Interno de los Hoteles del
Grupo, en apego a las normas de calidad aplicables, con el fin de evaluar la
eficiencia y eficacia de los servicios proporcionados a los clientes y visitantes al
Hotel.

2. Apoyar para atender los requerimientos de apoyo para el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad Interno de los Hoteles del Grupo, con el fin de que
los servicios prestados se otorguen de acuerdo con los estandares establecidos.

3. Apoyar para disefiar las acciones que permitan la difusion del Sistema de Gestion
de Calidad a fin de coadyuvar en la implementacion de una Cultura de Calidad en
los Hoteles del Grupo.

4. Apoyar para capacitar al personal de los Hoteles del Grupo en materia de Gestidn
de Calidad, para su implementacion y continuidad.

5. Apoyo para elaborar material estandarizado que sirva en la capacitacion de los
Hoteles del Grupo en materia de gestion de Calidad, con el fin de que homologar
las acciones de capacitacion en todos los hoteles.

6. Apoyar para desarrollar los canales de comunicacion para atender los
requerimientos de los Hoteles del Grupo en materia de gestion de calidad para
garantizar que llegue la misma informacion a las areas correspondientes.

7. Apoyar para elaborar del plan de las visitas de control de calidad, con el propésito
de determinar el objetivo, alcance y procedimiento que se llevara a cabo para su
desarrollo.

8. Apoyar a programar periddicamente actividades de comunicacion con el
segmento objetivo, para posicionar la marca del Grupo.

9. Apoyar a elaborar mecanismos para definir etapas de los ciclos de la vida de los
clientes, con la finalidad de definir indicadores clave de desempefio.
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10. Apoyar a identificar mediante mecanismos de percepcién las necesidades de los
clientes, con la finalidad de construir relaciones a largo plazo.

11. Apoyar a monitorear el estado de satisfaccién de los clientes con respecto al
cumplimiento de la propuesta de valor del cada producto ofertado, con la finalidad
de elaborar propuestas de mejora de productos y servicios.

12. Apoyar a analizar en coordinacion con la Direccién Comercial la venta fidelizada
por area geografica, con la finalidad planes de accion focalizados en las variables
de mayor impacto de rentabilidad.

13. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Coordinacién de Mantenimiento de Hoteles

a. Objetivo.
Elaborar y estandarizar procesos y procedimientos que permita el mantenimiento de
los hoteles competencia de la Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares
y Conexos, a fin de mantener las instalaciones de acuerdo con los estandares de
funcionalidad y al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Elaborar el Programa Anual de Mantenimiento Preventivo y Correctivo de las
instalaciones de los Hoteles, asi como el programa de ahorro de energia con base
en los lineamientos que emitan la Normatividad aplicable con la finalidad de que
los Hoteles cuenten con espacios fisicos que permitan dar continuidad a la
operatividad.

2. Verificar que los trabajos de reparacion, adaptacion o mantenimiento de hoteles
se realicen conforme a las especificaciones de los contratos y proyectos
respectivos, con la finalidad de verificar la realizacién en términos de plazos,
calidades, cantidades evitando la generacién de controversias.

3. Asegurar el registro, operacidn y asesoria sobre los programas de proteccion civil
de los Hoteles, con la finalidad de llevar el registro de las recomendaciones con el
propdsito de salvaguardar la integridad fisica de los usuarios y reducir el riesgo de
desastres.

4. Ejecutar y evaluar las acciones del Plan Anual de Mantenimiento de Hoteles que
conserven en condiciones 6ptimas de trabajo las oficinas y equipo, con el
propésito de garantizar la continuidad de operaciones.

5. Asegurar el aprovisionamiento en Hoteles de los materiales necesarios para la
ejecucidon de los trabajos de mantenimiento, conservacidn, reparacién y/o
adecuacion, asi como para atender contingencias y emergencias en el inmueble,
con la finalidad de garantizar la continuidad de operaciones en los Hoteles.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Enlace de Coordinacion de Mantenimiento de Hoteles

a. Objetivo.
Apoyar en la elaboracién de procesos y procedimientos que permita el mantenimiento
de los hoteles competencia de la Subdireccion General de Servicios Turisticos,
Auxiliares y Conexos, a fin de mantener las instalaciones de acuerdo con los estandares
de funcionalidad y al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Apoyar a elaborar el Programa Anual de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
de las instalaciones de los Hoteles, asi como el programa de ahorro de energia con
base en los lineamientos que emitan la Normatividad aplicable con la finalidad de
que los Hoteles cuenten con espacios fisicos que permitan dar continuidad a la
operatividad.

2. Apoyar a verificar que los trabajos de reparacion, adaptacién o mantenimiento de
hoteles se realicen conforme a las especificaciones de los contratos y proyectos
respectivos, con la finalidad de verificar la realizacién en términos de plazos,
calidades, cantidades evitando la generacién de controversias.

3. Apoyar en el registro, operacion y asesoria sobre los programas de proteccion civil
de los Hoteles, con la finalidad de llevar el registro de las recomendaciones con el
propdsito de salvaguardar la integridad fisica de los usuarios y reducir el riesgo de
desastres.

4. Apoyar a ejecutar y evaluar las acciones del Plan Anual de Mantenimiento de
Hoteles que conserven en condiciones 6ptimas de trabajo las oficinas y equipo,
con el propdsito de garantizar la continuidad de operaciones.

5. Apoyar a asegurar el aprovisionamiento en Hoteles de los materiales necesarios
para la ejecucion de los trabajos de mantenimiento, conservacion, reparacion y/o
adecuacion, asi como para atender contingencias y emergencias en el inmueble,
con la finalidad de garantizar la continuidad de operaciones en los Hoteles.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Subgerencia de Gestiéon Administrativa de Hoteles

a. Objetivo.
Aseqgurar el desarrollo de planes, procesos y procedimientos que den cumplimiento a
la Normatividad vigente de gestion administrativa y medioambientales de los hoteles
a cargo de la Subdirecciéon General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin
de garantizar la seguridad juridica a las operaciones.

b. Funciones.

1. Disefiar los procesos que permitan mantener la operacién y funcionamiento de
los hoteles del Grupo, asi como el seguimiento de las adquisiciones del Grupo
Mundo Maya para la adquisicion de los suministros, con el fin que los hoteles
pueden operar adecuadamente.

2. Disefar en coordinacion con el area responsable los manuales de procesos y
procedimientos de cada una de las areas de los Hoteles del Grupo, de acuerdo con
sus funciones especificas, para definir y establecer responsabilidades por puesto.

3. Disefar el desarrollo de los procedimientos operativos de los Hoteles del Grupoy
sus servicios a fin de contar con informacién real y actualizada que permita
mantener informado a las instancias superiores.

4. Disefar procedimientos para la elaboracion y presentacion de informes y reportes
en materia de control interno, con el propdsito de unificar la informacién de los
Hoteles del Grupo.

5. Disefar en coordinacion con el drea designada, la elaboracién y ejecucién del plan
anual de adquisicion de bienes, servicios y suministros apegandose a la
normatividad establecida, con el fin de que los hoteles cuenten con un inventario
suficiente y oportuno para su operacion.

6. Disefar el Programa Anual de Operacion (PAO) de los servicios de conservacion,
mantenimiento y saneamiento ambiental, para el 6ptimo funcionamiento de las
instalaciones y servicios de los Hoteles del Grupo.

7. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Normatividad de Hoteles

a. Objetivo.
Elaborar y estandarizar procesos y procedimientos que permitan la realizacién de
visitas de verificacidon, seguimiento de guias de cumplimiento, gestién de tramites y
permisos para la correcta operacién de los hoteles competencia de la Subdireccion
General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin coadyuvar a la seguridad
juridica de las operaciones y al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Disefiar mecanismos para la definicion de los procesos que deberan integrarse al
Sistema de Visitas de verificacion Interno de los Hoteles del Grupo, con el
propdsito de evaluar el cumplimiento a la Normatividad aplicable.

2. Disefar los mecanismos de atencion de los requerimientos de las Guias de
cumplimiento de los Hoteles del Grupo, con el fin de que los usuarios integren la
informacién en el sistema de manera adecuada.

3. Capacitar al personal de los Hoteles del Grupo en materia de Normatividad, con la
finalidad de llevar a cabo su correcta implementacién y continuidad.

4. Elaborar del material estandarizado que sirva en la capacitacion de los Hoteles del
Grupo en materia de Normatividad, con el fin de homologar las acciones de
capacitacion en todos los Hoteles.

5. Coordinar las visitas de control de sequimiento de Hoteles, con el propdsito de
determinar el objetivo, alcance y procedimiento que se llevara a cabo para su
desarrollo.

6. Elaborar los manuales de procedimientos de cada una de las areas de los Hoteles
del Grupo en materia de cumplimiento de Normatividad, a fin de establecer las
funciones especificas por cada uno de los puestos.

7. Desarrollar del material estandarizado que sirva en la Gestion de Tramites y
Servicios de los Hoteles del Grupo, con el fin de proporcionar certeza juridica.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Enlace de Normatividad de Hoteles

a. Objetivo.
Apoyar en la elaboracion de procesos y procedimientos que permitan la realizacién de
visitas de verificacidon, seguimiento de guias de cumplimiento, gestién de tramites y
permisos para la correcta operacién de los hoteles competencia de la Subdireccion
General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin coadyuvar a la seguridad
juridica de las operaciones y al establecimiento de las mejores practicas en la materia.

b. Funciones.

1. Apoyar a elaborar los procesos que permitan mantener la operacién y
funcionamiento de los hoteles del Grupo, asi como el seguimiento de las
adquisiciones del Grupo Mundo Maya para la adquisicidon de los suministros, con
el fin que los hoteles pueden operar adecuadamente.

2. Apoyar a elaborar, en coordinacion con la Direccién Comercial los dictdmenes
técnicos derivados del analisis de las propuestas presentadas en las licitaciones
que correspondan para la contratacion de los suministros para la operacién de los
Hoteles del Grupo.

3. Apoyar a verificar la actualizacion del inventario de suministros de los Hoteles del
Grupo, conforme a la normatividad vigente, con el fin de no detener la operacién
de estos.

4. Apoyar a supervisar las condiciones 6ptimas de los suministros, aplicando los
procedimientos autorizados, lineamientos y normas vigentes, con el fin de llevar
una buena Administracién y uso de bodegas de los Hoteles del Grupo.

5. Apoyar a determinar, inventariar y mantener en coordinacion con las areas
administrativas de los Hoteles del Grupo, los maximos y minimos de bienes de
consumo, para generar las acciones de abastecimiento correspondiente.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Procesos Medio ambientales de Hoteles

a. Objetivo.
Elaborar y estandarizar procesos y procedimientos que permitan transparentar el
cumplimiento efectivo de la legislacion ambiental y eficientizar los procesos de
produccidn en el ambito de su competencia de los hoteles competencia de la
Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin de dar
cumplimiento a la normatividad vigente al establecimiento de las mejores practicas en
la materia.

b. Funciones.

1. Desarrollar proyectos de investigacion que incluyan el Analisis de la politica
ambiental, el uso de instrumentos econdmicos y modelos de crecimiento verde
con el fin de informar la Toma de Decisiones en temas de relevancia para la politica
publica ambiental.

2. Instalar mecanismos de avance en el marco del crecimiento verde con la finalidad
de ser utilizadas para la mejora de procesos regulatorios.

3. Realizar la identificacién de las fallas de mercado que tengan efectos negativos
sobre el medio ambiente y los recursos naturales, con la finalidad de disefiar y
proponer la aplicacion de un instrumento econémico.

4. Elaborar estudios medio ambientales para apoyar el Analisis costo-beneficio y el
disefio de politicas de prevencion ambientales y cambio climatico.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico Version: 1

‘\‘ 3

GRUPO:

aya Fecha de autorizacién: Sep.2025

Numero de pagina: 40 de 88

Enlace de Procesos Medio ambientales de Hoteles

a. Objetivo.
Apoyar en la elaboracién de procesos y procedimientos que permitan transparentar el
cumplimiento efectivo de la legislacion ambiental y eficientizar los procesos de
produccidn en el ambito de su competencia de los hoteles competencia de la
Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, a fin de dar
cumplimiento a la normatividad vigente al establecimiento de las mejores practicas en
la materia.

b. Funciones.

1. Supervisar el desarrollo de proyectos de investigacion que incluyan el Analisis de
la politica ambiental, el uso de instrumentos econdmicos y modelos de
crecimiento verde con el fin de informar la Toma de Decisiones en temas de
relevancia para la politica publica ambiental.

2. Apoyar a instalar mecanismos de avance en el marco del crecimiento verde con la
finalidad de ser utilizadas para la mejora de procesos regulatorios.

3. Apoyar a realizar la identificacion de las fallas de mercado que tengan efectos
negativos sobre el medio ambiente y los recursos naturales, con la finalidad de
disefiar y proponer la aplicaciéon de un instrumento econémico.

4. Apoyar a elaborar estudios medio ambientales para apoyar el Analisis costo-
beneficio y el disefio de politicas de prevencion ambientales y cambio climatico.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Gerencia de Hotel

a. Objetivo.
Aseqgurar el logro de los objetivos, disefiando, planificando, coordinando, organizando
y direccionando nuevas estrategias para la rentabilidad, posicionamiento y
sostenimiento en el mercado, a través de la integracion de las demas areas y el
mantenimiento de una cultura motivadora que proyecte los mas altos niveles de
estandares y valores excelencia, compromiso, eficiencia y competitividad.

b. Funciones.

1. Establecer los procesos administrativos y operativos de las actividades del hotel,
con el fin de otorgar un servicio oportuno.

2. Elaborar del Manual de Organizacién y Funcionamiento asi cdmo estandarizar su
implementacion, con el fin de establecer las funciones de cada uno de los
departamentos del hotel.

3. Revisar la elaboracién del presupuesto de egresos e ingresos, plan de desastres y
plan de mercadotecnia que se implementara en el hotel, con el fin de integrarlos
al anteproyecto de presupuesto de cada ejercicio presupuestal.

4. Verificar y autorizar el plan de trabajo de cada uno de los departamentos del hotel
para la organizacién del servicio prestado.

5. Coordinar reuniones de trabajo con los jefes de departamento para supervisar las
actividades, solucionar la problematica y establecer metas de productividad y
estandares de servicios para la satisfaccion del cliente.

6. Evaluar y supervisar el cumplimiento de politicas y calidad de servicio de los
empleados mediante recorridos periddicos y el buzén de felicitaciones, quejas y/o
sugerencias, con el propésito de que los procesos se realicen de acuerdo con la
normatividad vigente.

7. Supervisar los estados financieros del hotel (habitaciones, compras, nominas,
pago de servicios), con el propdsito de que se integren oportunamente al sistema
autorizado para la Administracién de estos.

8. Formular e implementar programas de capacitacion, cursos y adiestramiento para
los empleados, con el fin de que cuente con una formacion profesional y les sirva
de base para el desarrollo laboral.
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9. Representar al hotel en reuniones con camaras de comercio, asociaciones
hoteleras y turisticas, asociaciones, autoridades civiles o empresarios en general,
para establecer Relaciones Comerciales en beneficio del hotel.

10. Establecer contacto con los huéspedes y solucionar una problematica cuando se
presente, con el objeto de proporcionar un servicio a entera satisfaccién del
cliente.

11. Coordinar las guardias ejecutivas para verificar el funcionamiento del hotel, con el
propdsito de que las instalaciones se encuentren en 6ptimas condiciones para
prestar el servicio de manera oportuna.

12. Administrar el correcto registro y operacion de la actividad del dia de los diferentes
departamentos productivos del Hotel, de acuerdo con las politicas y
procedimientos establecidos dentro del mismo, con el fin de integrar
oportunamente la informacién el sistema de control hotelero.

13. Expedir en coordinacion con la Subdireccién General Juridica los permisos
correspondientes para la realizacion de actividades culturales, educativas,
recreativas, deportivas y sociales en las unidades de negocio a cargo de la
Subdireccién General de Servicios Turisticos, Auxiliares y Conexos, con la finalidad
de cumplir con la Normativa vigente.

14. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Subgerencia Administrativa de Hotel

a. Objetivo.
Supervisar las operaciones diarias del hotel apoyando en la direccién estratégica de
las actividades garantizando el buen funcionamiento del hotel, planificar, coordinary
organizar las capacitaciones de los empleados para el desarrollo de sus funciones,
socializar normas, evaluar los procesos administrativos, requerimientos de ley y
responsabilidades con respecto al proceso de sostenibilidad que inicia el hotel, con la
finalidad de cumplir con los principios de eficiencia y austeridad.

b. Funciones.

1. Representar al Gerente del Hotel en su ausencia, en los eventos a los que se le
invite, o en los que deba participar por vincularse con el ambito de sus funciones.

2. Presupuestar las operaciones del hotel, apoyando en la Gerencia en las actividades
administrativas, con el fin de garantizar el buen funcionamiento del hotel.

3. Distribuir las actividades diarias y asignar las responsabilidades a sus
departamentos subordinados para lograr un desarrollo eficiente.

4. Analizar con la Gerencia los presupuestos/gastos, analizar e interpretar
informacién financiera y controlar las ventas y los beneficios, con el fin de realizar
los ajustes que se requieran en las operaciones del Hotel.

5. Administrar las estrategias de mercadotecnia para promocionar los servicios del
hotel.

6. Establecer relacion con proveedores, agencias de viajes, planificadores de
eventos/conferencias, con el propdsito de mantener las Relaciones Comerciales.

7. Inspeccionar las instalaciones con el propdsito de garantizar el estricto
cumplimiento de los estandares de salud y seguridad, normas y reglamentos.

8. Aprobar las requisiciones de los materiales, suministros, amenidades y faltantes
para proveer a su area.

9. Supervisar y proponer programas de capacitacién, cursos y adiestramiento para
los empleados, con el fin de proporcionar un servicio eficiente.

10. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Jefatura Administrativa de Hotel
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a. Objetivo.
Verificar y controlar el correcto registro y operacion de la actividad del dia de los
diferentes departamentos productivos del Hotel, de acuerdo con las politicas y
procedimientos establecidos dentro del mismo, con el fin de integrar oportunamente
la informacidn el sistema de control hotelero.

b. Funciones.

1. Analizar reportes y la concentracidon de informacién concerniente a ingresos; asi
como, informacion sobre cualquier anomalia o desviacion de las politicas y
procedimientos, con el fin de realizar los ajustes necesarios para una carga de
informacién adecuada.

2. Analizar la solicitud de nuevos empleados, asi como la gestion y coordinacion de
las responsabilidades y tareas del personal, incluyendo las de recepcionistas, ama
de llaves y mantenimiento, con el fin de contar con el personal suficiente para la
operacion del hotel.

3. Disefar estrategias y planes de trabajo personalizados para cada departamento,
con el fin de asignar funciones equitativas.

4. Establecer los horarios y rotaciones del personal del hotel, para un adecuado
control administrativo y operativo del hotel.

5. Inspeccionar cada servicio prestado en el hotel, a fin de que los reclamos,
sugerencias y quejas de los clientes y empleados obtengan una respuesta rapida.

6. Administrar las actividades contables y administrativas del hotel, con el fin de que
se integren al sistema de Administracion hotelero de manera oportuna.

7. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Enlace de Apoyo Técnico y Administrativo de Hotel

a. Objetivo.
Apoyo en la gestidon administrativa y el archivo de los documentos para proporcionar
con oportunidad la informacién e integrar los expedientes de personal.

b. Funciones.

1. Proporcionar asistencia a la gerencia en actividades administrativas del hotel, para
un adecuado control de gestion.

2. Realizar llamadas telefdnicas, correos electrénicos, correspondencia y WhatsApp,
para proporcionar asesoria a los posibles clientes del Hotel.

3. Apoyar en la Administracion y organizacién de la agenda del Gerente para el
control de las actividades diarias.

4. Analizar los expedientes de personal, el control de las incidencias y la recopilacion
de informacion de los empleados, para su envio al area de Recursos Humanos del
Grupo.

5. Apoyar en los cursos de induccién a los nuevos empleados sobre los servicios
prestados, para otorgar un servicio continuo.

6. Apoyar en la recoleccion de firmas de la némina de los empleados del Hotel, para
la comprobacién del gasto de los servicios personales.

7. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Médico/a de Hotel

a. Objetivo.
Proporcionar atencién médica a huéspedes y personal en situaciones de emergencia
menores, con la finalidad de subsanar situaciones de riesgo mayor.

b. Funciones.

1. Proporcionar primeros auxilios a los huéspedes y personal del Hotel, en lesiones
dentro de las instalaciones.

2. Realizar primeros auxilios al personal y a los visitantes del Hotel con la finalidad
de canalizarlo al hospital mas cercano para continuar su tratamiento.

3. Estimar el inventario de medicamentos necesarios para atencion médica de
primer contacto a los huéspedes y personal del Hotel, con la finalidad de mantener
un inventario adecuado para proporcionar la atencién oportuna.

4. Consolidar las necesidades anuales del consultorio para presupuestar en el PAAS
del periodo de forma oportuna.

5. Realizar campafas de vacunacion, de prevencion de enfermedades y salud bucal
para personal del Hotel con el fin de mantener la salud.

6. Estandarizar el desarrollo de actividades de capacitacion en primeros auxilios al
personal del Hotel para que estén preparados para actuar rapidamente en caso
de emergencias médicas, incluye técnicas de reanimacion cardiopulmonar (RCP),
manejo de heridasy lesiones, y protocolos de evacuacion en casos de desastre con
la finalidad de evitar riesgos.

7. Asegurar en coordinacion con la Subgerencia de Coordinacion Administrativa
Turistica la verificacion y el cumplimiento de normativas de salud y seguridad
ocupacional, asi como para identificar y mitigar riesgos laborales que puedan
afectar la salud del personal.

8. Realizar exdamenes médicos periédicos, llevar registros de salud del personal y
brindar asesoramiento individualizado para promover estilos de vida saludables y
prevenir enfermedades ocupacionales.

9. Apoyar convenios con proveedores externos, como hospitales locales, servicios de
ambulancia y especialistas médicos, para garantizar una respuesta rapida y
efectiva ante emergencias médicas que requieran atencién fuera del Hotel.

10. Proporcionar servicios de apoyo psicolégico tanto para personal como para
visitantes del Hotel que puedan enfrentar situaciones de estrés, ansiedad,
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depresidon u otros problemas emocionales durante su visita, incluir sesiones de
consejeria individual o en grupo, con la finalidad de la derivacién a profesionales
de la salud mental cuando sea necesario en cumplimiento a la NOM-035.

11. Proporcionar atencidn a crisis y traumas emocionales que puedan surgir en el
entorno, como accidentes graves, desastres naturales o situaciones de violencia,
coordinar equipos de intervencidon en crisis, con la finalidad de otorgar apoyo
emocional inmediato a las personas afectadas y colaborar con autoridades
externas en la gestidn de la situacién.

12. Estandarizar protocolos de Contingencia sanitaria para visitantes y personal del
Hotel, con la finalidad de definir la operatividad.

13. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auxiliar Contable de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en las adquisiciones de mercancias y suministros, para la operacion del Hotel
y el registro contable de los ingresos y gastos del mismo.

b. Funciones.

1. Apoyar en la elaboracidon de expedientes de procedimientos para licitaciones de
suministro de insumos para la operacién del Hotel.

2. Apoyar en la revision de los plazos de entrega de los pedidos de mercancias e
insumos para contar con inventarios suficientes.

3. Apoyar en la elaboracién de estudios de mercado para identificar tendencias de
precios.

4. Apoyar en el Registro y la contabilizacién de cada transaccién del establecimiento
hotelero, para el control contable de las operaciones del hotel.

5. Apoyar en la elaboracién de los presupuestos de ingresos y gastos operativos,
para contar con informacién actualizada del manejo administrativo y financiero
del hotel.

6. Apoyar en el registro y manejo de libros y cuentas del sistema de Contabilidad del
hotel, para la generacién de reportes de las operaciones realizadas en el hotel.

7. Apoyar en el control del archivo y documentos contables y fiscales, con el objeto
de contar con informacién necesaria para atender a los érganos fiscalizadores.

8. Realizar el registro contable de las transferencias bancarias, notas de créditos y
otros ingresos recibidos por el area administrativa, para integrar los ingresos del
hotel en el sistema de Administracién de recursos financieros.

9. Apoyar en el control de cuentas por cobrar y cuentas por pagar, para el
seguimiento contable de los ingresos y gastos.

10. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auditor Nocturno de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en la verificacion y control del registro y operacion de la actividad del turno
nocturno de los diferentes departamentos productivos del hotel, de acuerdo con las
politicas y procedimientos establecidos en éste y elaborar informes financieros de las
actividades del dia anterior.

b. Funciones.

1. Apoyar en el turno nocturno para dar atencion a los huéspedes y realizar informes
financieros de las actividades del dia anterior y realizar el cierre contable, para un
control financiero del Hotel.

2. Apoyar en la verificacion del PMS hotelero, para revisar las reservaciones, entradas
y salidas del dia siguiente para realizar la reservacion de los huéspedes.

3. Apoyar en el Andlisis del balance de todo el movimiento del dia y realizar el
respaldo de operaciones en el sistema, con el propdsito de realiza cambio de
fechas en el mismo.

4. Apoyar en la generacidon de reportes de cortesias, manejos de cajas, cuentas por
cobrar diarios y ventas por departamento, para el control financiero del turno
nocturno del hotel.

5. Consolidar los informes que cada recepcionista realiza al terminar su turno, para
integrar el informe general del Hotel.

6. Seguir las cuentas de grupos y los desgloses correspondientes para el control de
las actividades nocturnas en el hotel.

7. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auxiliar de TIC de Hotel

a. Objetivo.
Proporcionar soporte técnico a las areas que lo requieran, asi como el mantenimiento
de los Sistemas operativos, con el propésito de que el hotel pueda prestar el servicio
de manera ininterrumpida.

b. Funciones.

1. Proporcionar soporte técnico a los Sistemas operativos y equipo informatico del
hotel, para que los Sistemas de control de habitaciones funcione adecuadamente.

2. Proporcionar mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo,
impresoras y software del Hotel, con el fin de proporcionar el servicio al cliente de
manera oportuna.

3. Realizar los respaldos de informacion, archivos y bases de datos de la informacion
a cargo del Hotel, con el fin de mantener la informacién historia de las operaciones
del hotel.

4. Recabar los resquardos de inventarios competencia de su area, para un control
administrativo adecuado.

5. Apoyar en la proteccion de los Sistemas y equipos contra vulnerabilidades en
materia de seguridad, para evitar pérdida de informacion de las operaciones del
hotel.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico Version: 1 —
3y?l Fecha de autorizacidn: Sep.2025

‘\‘ 3

GRUPO:

Numero de pagina: 51 de 88

Auxiliar de Compras de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar a verificar que las materias primas y otros insumos imprescindibles cumplan
con los criterios de aseguramiento de la calidad y estén disponibles siempre que se
requieran, con el fin de aumentar la productividad y eficiencia del Hotel.

b. Funciones.

1. Apoyar a la jefatura a evaluar las condiciones de los insumos con base en los
criterios de control de calidad y condiciones de entrega, con la finalidad de
mantener la calidad de los productos ofertados.

2. Apoyar a la coordinacion de la entrega de mercancias, con la finalidad de verificar
los plazos establecidos en los contratos.

3. Apoyar en la actualizacion de las bases de datos internas en coordinacion con la
Subgerencia de Logistica Interna Turistica detallando los pedidos, fechas,
cantidades, descuentos, etc.). Con la finalidad de mantener datos histoéricos para
tomar decisiones.

4. Apoyar en el seguimiento mediante el registro de cambios y confirmaciones de
pedidos, con el propdsito de conciliar facturas.

5. Consolidar la informacién para la gestidén de inventarios mediante el registro de
divergencias, con la finalidad de conocer los niveles de existencia apegados a los
criterios de transparencia.

6. Realizar la comunicacion con el personal de almacén para verificar que los pedidos
llegan en buenas condiciones. Atender las demas funciones que las disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera
la persona superior jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de
sus facultades, con la finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y
objetivos de la entidad.
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Auxiliar de Atencién a Clientes y Caja de Hotel

a. Objetivo.
Recepcidn, entrega y custodia del efectivo que el hotel recibe, por los cobros a los
huéspedes y clientes, con motivo de la comercializacién de los servicios y productos
qgue ofrece el hotel.

b. Funciones.

1. Realizar el cobro en efectivo o en forma electrénica a los huéspedes con motivo
de la comercializacién de los servicios y productos del hotel, para su custodia y
posterior depdsito a las cuentas bancarias establecidas.

2. Operar las cajas ubicadas en diferentes puntos del hotel utilizadas para el cobro
de diferentes servicios o productos en modalidad de efectivo o tarjeta de crédito,
para el control financiero del hotel.

3. Operar y manejar el fondo de caja, con el propdsito de realizar compras menores
que requiera la operacién del hotel.

4. Consolidar el resguardo de las comandas, tickets y vauchers, para el registro
contable en el sistema administrativo establecido.

5. Realizar el corte de caja al final de su turno (relacidon de efectivo, cuentas por
cobrar, ajustes, efectivo); para el registro el sistema contable.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Mantenimiento de Hotel

a. Objetivo.
Supervisar y mantener los equipos y maquinarias en condiciones de operacién, asi
como, el mantenimiento de las instalaciones, para la operaciéon continua del hotel.

b. Funciones.

1. Realizar el mantenimiento del equipo y maquinaria del hotel, para que la
operacién se continua del mismo.

2. Elaborar planes y programas de mantenimiento para el mejoramiento del
inmueble y equipos en general.

3. Supervisar que las areas del hotel; pasillos y bafios se encuentren limpios y
ordenados, para el uso de los clientes y huéspedes.

4. Coordinar con el ama de llaves y recepcion la disponibilidad de habitaciones para
efectuar las tareas de mantenimiento.

5. Coordinar con el area administrativa, la adquisicion de productos e insumos
relacionados con el area de mantenimiento, con el fin de realizar las reparaciones
0 ajustes necesarios para la operacion.

6. Realizar las tareas de mantenimiento en pisos, techos y paredes, para conservar
en condiciones dptimas las instalaciones del Hotel.

7. Coordinar las urgencias de mantenimiento relacionadas con electricidad,
plomeria, aire acondicionado, entre otros, con el fin de que las operaciones del
hotel se realicen de manera oportuna.

8. Supervisar la operacién que las distintas areas del Hotel: piscinas, exteriores y
lugares de recreacion, se encuentren en condiciones de proporcionar un servicio
adecuado.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Supervisor de Mantenimiento de Hotel

a. Objetivo.
Supervisar y mantener los equipos y maquinarias en condiciones de operacién, asi
como, el mantenimiento de las instalaciones, para la operaciéon continua del hotel.

b. Funciones.

1. Realizar el mantenimiento del equipo y maquinaria del hotel, para que la
operacién se continua del mismo.

2. Programar el mantenimiento para el mejoramiento del inmueble y equipos en
general.

3. Asegurar que las areas del hotel; pasillos y bafios se encuentren limpios y
ordenados, para el uso de los clientes y huéspedes.

4. Asegurar la coordinacion con el ama de llaves y recepcion la disponibilidad de
habitaciones para efectuar las tareas de mantenimiento.

5. Asegurar la coordinacion con el area administrativa, la adquisicién de productos e
insumos relacionados con el drea de mantenimiento, con el fin de realizar las
reparaciones o ajustes necesarios para la operacion.

6. Realizar las tareas de mantenimiento en pisos, techos y paredes, para conservar
en condiciones dptimas las instalaciones del Hotel.

7. Programar las urgencias de mantenimiento relacionadas con electricidad,
plomeria, aire acondicionado, entre otros, con el fin de que las operaciones del
hotel se realicen de manera oportuna.

8. Comprobar la operacion que las distintas areas del Hotel: piscinas, exteriores y
lugares de recreacion, se encuentren en condiciones de proporcionar un servicio
adecuado.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico |/ erSion: !

‘\‘ 3

GRUPO:

aya Fecha de autorizacién: Sep.2025

Numero de pagina: 55 de 88

Auxiliar de Gestion Ecolégica de Hotel

a. Objetivo.
Analizar la preservacion de los recursos naturales y la restauracién de los ecosistemas
de las areas naturales cercanas al Hotel.

b. Funciones.

1. Realizar las acciones necesarias para el crecimiento de plantas en las instalaciones
del Hotel, con el fin de conservar la flora cercana al hotel.

2. Realizar trabajos de campo y evaluacion de impacto medioambiental, en las
instalaciones del Hotel, con el fin de evitar en lo posible un dafio en la flora del
lugar.

3. Estudiar tierras de conservacion natural y vida silvestre en las instalaciones del
Hotel, con el propdsito de reparar el dafio ecoldgico por la impactacion del hotel.

4. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auxiliar de Gestion Ambiental de Hotel

a. Objetivo.
Analizar la calidad, cuidado de vida de las plantas con el propésito de conocer la
biodiversidad, analizar los procesos biolégicos y contribuir al aprovechamiento
sostenible de los recursos naturales.

b. Funciones.

1. Realizar Analisis bioldgico de las aguas, atmdsfera, suelos y residuos en la periferia
de los Hoteles para evaluar y controlar los riesgos toxicolégicos.

2. Realizar evaluaciones de impacto ambiental en el perimetro de la construccion del
Hotel, para realizar las propuestas de mejoramiento ambiental.

3. Recabar muestras ambientales para analizar su comportamiento con el medio que
los rodea, originado por el impacto de los Hoteles.

4. Asegurar el desarrollo de planes y estrategias ecoldgicas para reducir el impacto
en el medio ambiente, por la construccién de los Hoteles, con el propésito de
proteger la flora y fauna en el perimetro de las instalaciones.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auxiliar de Mantenimiento de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en la apariencia del hotel y vigilar por la buena operacién de las areas como:
habitaciones, piscinas, exteriores y lugares de recreacion, con el fin de proporcionar
un servicio de calidad.

b. Funciones.

1. Realizar el mantenimiento y limpieza de las areas publicas del hotel, con el fin de
que el hotel pueda operar de manera continua.

2. Verificar que el agua de la alberca se esté filtrando correctamente y realizar
pruebas de manera rutinaria los niveles de cloro del agua para asegurarse de que
estén en los niveles adecuados.

3. Realizar el drenado y limpieza la alberca del Hotel, para proporcionar un servicio
en 6ptimas condiciones de higiene.

4. Realizar conforme el programa de limpieza y mantenimiento diario y de acuerdo
con un check-list y realizar recorridos para asegurar la limpieza de las areas.

5. Realizar la limpieza de los muebles, alfombras, sillones, puertas, sillas, mesas, que
se encuentren en las areas publicas, para que los servicios que proporciona el
hotel se presten en condiciones 6ptimas.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Auxiliar de Jardineria de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en mantener en buenas condiciones las areas verdes, para conservar una
buena imagen de las instalaciones del hotel.

b. Funciones.

1. Apoyar en mantener las areas publicas del hotel en buen estado (jardines y areas
verdes.), para presentar una buena imagen de las instalaciones del hotel.

2. Asegurar la conservacion de las areas verdes mediante el riego manual y la
recoleccién de basura en el area asignada, con el fin de controlar a la fauna nociva
en las instalaciones del hotel.

3. Realizar el podado y riego de pasto y plantar los jardines para mantener en buen
estado las areas verdes del Hotel.

4. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico Version: 1

V) 23

GRUPO:

S:)'-_ ava Fecha de autorizacidn: Sep.2025
(1] J

Numero de pagina: 59 de 88

Auxiliar Especialista en el Manejo de las PTAR de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en mantener en buenas condiciones las PTAR, para conservar el saneamiento
de las aguas de las instalaciones del hotel.

b. Funciones.

1. Apoyar para separary recolectar los residuos solidos en la Planta de Tratamiento,
para la gestion sostenible y responsable del agua.

2. Comprobar el pHy temperatura de vertimientos de la Planta de Tratamiento, para
la gestion sostenible y responsable del agua.

3. Realizar el lavado de trampas de grasas y recoleccién de lodos de la Planta de
Tratamiento, para la gestidn sostenible y responsable del agua.

4. Proporcionar el mantenimiento de lecho de secado y test de jarras dosificadoras
de la Planta de Tratamiento, para la gestién sostenible y responsable del agua.

5. Comprobar la reproduccion de microorganismos eficientes en pozos sépticos,
para la gestidn sostenible y responsable del agua.

6. Asegurar el despacho de reciclaje, para la gestion sostenible y responsable del
agua.

7. Asegurar el despacho de residuos peligrosos, para la gestion sostenible y
responsable del agua.

8. Realizar el lavado de tanques de lixiviados de la compostera, para la gestion
sostenible y responsable del agua.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Chofer de Hotel

a. Objetivo.
Realizar la conduccién de los vehiculos del hotel bajo condiciones de sequridad y bajo
la normatividad de transito, cuando el personal requiera realizar diligencias, para el
traslado de huéspedes a las zonas arqueoldgicas.

b. Funciones.

1. Asegurar la conduccion de los vehiculos del Hotel bajo condiciones 6ptimas, de
seguridad y bajo la normatividad de transito interna, con la finalidad de trasladar
a los huéspedes.

2. Asegurar el buen estado los automoviles del Hotel, con la finalidad de
proporcionar el servicio en condiciones 6ptimas de limpieza y seguridad.

3. Reuvisar, verificar y controlar las condiciones ambientales, para realizar los servicios
en condiciones 6ptimas.

4. Realizar la bitacora de salidas y reportes del estado del automovil, para solicitar el
mantenimiento cuando se requiera.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Subgerencia de Alimentos y Bebidas de Hotel

a. Objetivo.
Administrar el departamento de Alimentos y Bebidas, asumiendo la responsabilidad
final de toda la operacidn, asegurandose de que la experiencia de los clientes y
huéspedes sea acorde a los niveles de calidad establecidos.

b. Funciones.

1. Coordinar el funcionamiento de la cocina y la preparacion de alimentos dentro de
las normas de higiene y calidad con el fin de proporcionar los alimentos acordes a
los niveles de calidad establecidos.

2. Supervisarydirigir al personal de la cocina, de acuerdo con el plan de trabajo, para
preparar los alimentos a acuerdo con los requerimientos del personal de meseros.

3. Asegurar que la preparacion de alimentos y las actividades culinarias que sean
realizadas de acuerdo con los estandares en cuanto al servicio, la calidad de la
comida y la limpieza, para proporcionar un servicio eficiente.

4. Planear en coordinacion con el departamento de recursos humanos, la seleccion,
orientacion y capacitacion del personal a su cargo, con el fin de que los servicios
proporcionados se realicen de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

5. Supervisar y coordinar todos los eventos y recepciones en el hotel, para que el
servicio proporcionado se realice de acuerdo con la solicitud del cliente.

6. Evaluar el rendimiento del departamento de alimentos y bebidas, para realizar los
ajustes necesarios para mejorar la satisfaccion del huésped.

7. Establecer los estandares de calidad y servicio al cliente en el departamento de
alimentos y bebidas, para proporcionar un servicio de acuerdo con la solicitud del
cliente.

8. Asegurar la gestion del inventario de alimentos y bebidas, asegurando una buena
rotacion y minimizando el desperdicio, para contar con insumos suficientes para
la operacién de la cocina.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Jefatura de Cocina (Chef) de Hotel
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a. Objetivo.

Supervisar el funcionamiento de la cocina y que la preparacion de alimentos se realice
dentro de las normas de higiene y calidad establecidas.

b. Funciones.

1. Coordinar al personal de la cocina, de acuerdo con el plan de trabajo, para evitar
duplicidad de funciones y retrasos en la operacion.

2. Elaborar, gramificary costear cada uno de los menus, para determinar el precio de
cada uno de los menus a ofrecer en el hotel.

3. Coordinar la preparacién de alimentos y las actividades culinarias que sean
realizadas de acuerdo con los estandares en cuanto al servicio, la calidad de la
comida y la limpieza, con el fin de ofrecer un servicio acuerdo las necesidades de
los clientes.

4. Supervisar el areay los suministros de la cocina, asi como del equipo utilizado, la
organizacidon de las alacenas y limpieza, a fin de cumplir con los estandares
establecidos, para el correcto funcionamiento del area de la cocina.

5. Coordinar el seguimiento del inventario y realizar las ordenes necesarias para
asegurar el abastecimiento de insumos.

6. Coordinar la preparacion de distintos platillos, para proporcionar el servicio con
oportunidad.

7. Supervisar y atender personalmente a los comensales en el restaurante, cuando
se lleven a cabo banquetes y eventos, para proporcionar un servicio de acuerdo
con los estandares de calidad establecidos.

8. Comunicar practicas de higiene y calidad en la manipulacién y elaboracién de los
alimentos, para que estos se proporcionen de conformidad con las normas
sanitarias y medidas de seguridad establecidas.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Sub-Chef

a. Objetivo.
Apoyar al chef ejecutivo en la coordinacidn de las diferentes areas de la cocina para
asegurar la satisfaccién de huéspedes, la calidad en sus alimentos, aplicando los
lineamientos de higiene normatividades sanitarias.

b. Funciones.

1. Apoyar al chef ejecutivo en la planificacion y preparacién de la comida en su
ausencia para que la operacién de la cocina sea continua.

2. Apoyo en la elaboracidony costeo cada uno de los menus, para determinar el precio
de cada uno de los menus a ofrecer en el hotel.

3. Apoyar al Chef Ejecutivo en la preparacién de alimentos para que estos sean
realizados de acuerdo con los estandares calidad establecidos, con el fin de ofrecer
un servicio acuerdo las necesidades de los clientes.

4. Apoyar al chef en la elaboracion de recetas de todos los platillos elaborados en el
area del restaurante, con el fin de proporcionar un servicio oportuno.

5. Apoyar en el control de los materiales a su cargo y planificando los gastos,
analizando reportes de costos, para asegurar el abastecimiento de insumos.

6. Apoyar en el control de inventarios y Administracion de herramientas a su cargo,
para contar con insumos suficientes para la preparacién de alimentos.

7. Apoyar en la elaboracion de platillos de alta calidad en cuanto a su disefio y sabor,
para proporcionar un servicio de acuerdo con los estandares de calidad
establecidos.

8. Apoyar en la coordinacién con los meseros para ofrecer un servicio rapido y
eficiente, para evitar quejas y/o reclamos de los clientes.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Repostero

a. Objetivo.
Aseqgurar la elaboracién, conservacion y regeneracion de toda clase de productos de
reposteria, que se ofreceran en el hotel, respetando las normas y practicas de
seguridad e higiene.

b. Funciones.

1. Elaborar en coordinacion con el chef la variedad de panes de acuerdo con las
necesidades del hotel, para preparar la carta del restaurante de especialidades.

2. Realizar de manera cualificada y auténoma, la preparacion y presentacion de
postres y dulces en general, asi como bolleria y masas, para la atencién de los
huéspedes y clientes del hotel.

3. Apoyar en la realizacién de pedidos y control de la conservacién de materias
primas de uso en su trabajo, con el fin de contar con suministros suficientes para
la operacién diaria en la preparacion de reposteria.

4. Apoyar en la realizacion de los productos de reposteria para bufets, banquetes,
colaborando en el arreglo y reparto, para la atencion oportuna de los clientes.

5. Apoyar en la verificacion de que los elementos de uso en la reposteria y del area
de trabajo se encuentren limpios y desinfectados, con el propdsito de operar de
acuerdo con los estandares de calidad.

6. Apoyar en la ejecucioén, elaboracion, conservaciéon y regeneracion de masas,
cremas y rellenos, para la elaboracién de los postres que se ofrecen en la carta de
alimentos del hotel.

7. Apoyar en la verificacion y conservacion, refrigeracion y regeneracion helados y
semifrios, para que los productos se mantengan en de acuerdo con los estandares
de conservacion establecidos.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Panadero

a. Objetivo.
Verificar la elaboracién, conservacion y regeneracion de toda clase de productos de
panaderia, que se ofreceran en el hotel, respetando las normas y practicas de
seguridad e higiene.

b. Funciones.

1. Elaborar en coordinacion con el chef el menu de postres de acuerdo con las
necesidades del hotel, para preparar la carta de especialidades.

2. Realizar de manera cualificada y auténoma, la preparacion y presentacion de
panes y biscochos en general, asi como bolleria y masas, para la atencién de los
huéspedes y clientes del hotel.

3. Apoyar en la realizacién de pedidos y control de la conservacién de materias
primas de uso en su trabajo, con el fin de contar con suministros suficientes para
la operacién diaria en la preparacion de panaderia.

4. Apoyar en la realizacion de los productos de panaderia para bufets, banquetes,
colaborando en el arreglo y reparto, para la atencion oportuna de los clientes.

5. Apoyar en la verificacion de que los elementos de uso en la panaderia y del area
de trabajo se encuentren limpios y desinfectados, con el propdsito de operar de
acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

6. Apoyar en la ejecucioén, elaboracion, conservaciéon y regeneracion de masas,
cremas y rellenos, para la elaboracion de los panes que se ofrecen en la carta de
alimentos del hotel.

7. Apoyar en la verificacion y conservacion, refrigeracién y regeneracién quimicos,
para que los productos se mantengan en de acuerdo con los estandares de
conservacion establecidos.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Almacenista de Hotel

a. Objetivo.
Realizar controles de inventario manteniendo altos estandares de calidad con la
finalidad de atender auditorias, aumentar la eficiencia, rentabilidad y la satisfaccion
del cliente.

b. Funciones.

1. Apoyar a mantener el orden, acomodo, etiquetado de los productos y mercancia
recibido para su resguardo y uso en el area.

2. Apoyar a mantener limpia el area de almacén para colocar los productos.

3. Apoyar a recibir los productos a los proveedores, corroborando la entrega
conforme a lo requisitado y realizara el etiquetado de los productos para su
almacenamiento.

4. Apoyar a elaborar informes de entradas y salidas de almacén manualmente o a
través de los Sistemas de computo existentes, para el control administrativo de los
suministros de productos necesarios para la operacién del hotel.

5. Apoyar a elaborar informe de faltantes para mantener el almacén debidamente
surtido y contar con los viveres necesarios conforme a los menus programados,
para mantener una operacién constante de la cocina.

6. Apoyar en el control de las entradas y salidas de materiales y suministros del
almacén, a través de los procedimientos correctos de PEPS y UEPS, para asesorar
un stock minimo para la operacion del hotel.

7. Apoyar a distribuir los insumos a los departamentos que lo soliciten bajo control,
para el control administrativo de los suministros del hotel.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Ayudante de Cocina de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar al chef ejecutivo durante la elaboracion de los alimentos, para la entrega de los
mismos de acuerdo con las necesidades del restaurante.

b. Funciones.

1. Apoyar al Sub-Chef en la elaboracion de los alimentos de cocina fria y caliente,
cortar, pelar y limpiar los alimentos necesarios de forma eficiente, para la entrega
de alimentos de acuerdo con los requerimientos del restaurante.

2. Apoyar a los cocineros en todas las tareas necesarias para garantizar el buen
funcionamiento.

3. Apoyar en mantener en orden los utensilios, bajillas y almacén, de acuerdo con las
nomas las normas de higiene, calidad y seguridad establecidas para la
manipulacién y elaboracion de los alimentos.

4. Apoyar en la elaboracion de inventarios, asi como en la gestidn de los pedidos,
para prestar un servicio de manera oportuna.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Galopina/o de Hotel

a. Objetivo.
Aseqgurar el orden y limpieza de la cocina, del equipamiento y utensilios de cocina que
se generen durante la preparacion de los alimentos, para mantenerlos disponibles
para su uso.

b. Funciones.

1. Realizar la limpieza general de la cocina y el comedor, asi como de todos y cada
uno de los utensilios y enseres que ahi se empleen, con el objeto de cumplir con
las medidas de higiene requeridas y mantenerlos disponibles para su uso.

2. Apoyar en el manejo de la lavavaijillas, lavado de cristaleria, vajillas, ollas, cubiertos,
marmitas, sartenes, para que se encuentren disponibles para su utilizacion en la
preparacion de alimentos.

3. Apoyar en el control y orden los productos necesarios para la elaboracion de los
alimentos.

4. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Restaurante (Capitan de Meseros) de Hotel

a. Objetivo.
Aseqgurar la atencién oportuna a los clientes del restaurante del Hotel para lograr la
satisfaccién del cliente en el servicio prestado.

b. Funciones.

1. Supervisar la limpieza del area de comensales, que se encuentre completo el
material y equipo, verificar montajes y coordinar la musica ambiental, para recibir
a los clientes en un ambiente agradable.

2. Verificar las bitacoras del dia anterior o el cierre del restaurante, para el registro
oportuno en el sistema de gestién hotelero establecido.

3. Verificar que las instalaciones del centro de consumo funcionen perfectamente,
con el fin de recibir a los clientes del restaurante y asignarles mesa.

4. Supervisar que el servicio de comida se entregue caliente y/o conforme el
comensal lo haya ordenado, para evitar quejas y reclamaciones de estos.

5. Supervisar que el personal a su cargo proporcione el servicio de acuerdo con el
manual de procedimientos establecido, para lograr el objetivo de satisfaccion del
cliente.

6. Revisar las comandas y el cobro de estas, para el control administrativo de las
operaciones del restaurante.

7. Supervisar la atencion oportuna del cliente durante la estancia, con el objetivo de
lograr una satisfactoria del cliente en el restaurante.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Barman

a. Objetivo.
Controlar el inventario de botellas y licores necesarios para la preparacion y entrega
de bebidas a los clientes para mantener un stock y asegurar la limpieza del area de la
barra.

b. Funciones.

1. Apoyar en la recepcion del stock de bebidas y acomodarlas en el almacén,
revisando y contabilizando lo que se tiene en el inventario, para contar con un
inventario suficiente para la operacion del bar del hotel.

2. Servir las bebidas de los clientes en la barra y las que soliciten los meseros para
llevar a las mesas.

3. Realizar el control y realizar un informe de botellas (cerradas, vendidas o
consumidas), para el control del inventario de los insumos del bar.

4. Inventarios la cristaleria y utensilios usados para la elaboracion de las bebidas, con
el propdsito de que se fuente con los utensilios necesarios para la preparacion de
bebidas.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Hostess

a. Objetivo.
Recibir a los clientes del hotel, informar de las actividades y servicios que se ofreceny
al final darles la despedida.

b. Funciones.

1. Atender al huésped de acuerdo con el procedimiento establecido a la llegada del
restaurante, para asignarle mesa.

2. Coordinary dar el seqguimiento del registro del libro de reservas de cada huésped
conforme a su llegada, con el propdsito de evitar doble reservacion de una
habitacion.

3. Acompanfar al huésped a las areas del comedor del restaurante, donde tengan
asignadas sus mesas, para que el cliente obtenga una experiencia agradable de
Su visita y consumo.

4. Proporcionar los menus e informara al cliente el nombre del mesero que le va a
atender en su estancia en el restaurante.

5. Coordinar el montaje del buffet en su caso, de la decoracion, la limpieza del
restaurante y de los sanitarios antes de cada servicio para garantizar apertura
Optima.

6. Realizar un seguimiento de satisfaccidon durante el servicio en las mesas de los
clientes, para evitar quejas del servicio prestado.

7. Informar al area de alimentos y bebidas las quejas, observaciones, sugerencias y
elogios que manifiesten los huéspedes, respecto a los alimentos proporcionados,
para realizar los ajustes necesarios.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Mesero/a de Hotel

a. Objetivo.
Apoyar en la preparacién de las mesas del restaurante, con el fin de otorgar un servicio
oportuno a los huéspedes y visitantes del hotel.

b. Funciones.

1. Proporcionar la bienvenida al comensal, tomar la orden y procesarla, para otorgar
el servicio de llevar el platillo a su mesa, de acuerdo con su solicitud.

2. Proporcionar la carta del menu y sugirié maridajes, con el propdsito de que el
cliente tenga opciones de comida.

3. Registrar la comanda en coordinacién con el area de cocina, con el fin de llevar la
orden a la mesa del cliente cuando esté lista.

4. Realizar recorridos a sus mesas asignadas, con el fin de atender a los comensales
y preguntar si requirieran algo adicional.

5. Proporcionar la cuenta al comensal cuando la solicité y dirigir el pago a la caja
correspondiente para que el cliente realicé el pago correspondiente.

6. Asegurar que las mesas y estaciones asignadas se encuentren limpias, a fin de
proporcionar un buen servicio.

7. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Subgerencia de Division Cuartos

a. Objetivo.
Realizar el control de los departamentos de reservaciones, recepcion, caja de
recepcion, teléfonos, botones, ama de llaves y lavanderia, para un control
administrativo de las habitaciones.

b. Funciones.

1. Supervisary controlar el arribo de grupos y huéspedes en general, para asignar la
habitacion que le corresponde de acuerdo con su reservacion.

2. Analizar los resultados de la operacién mensual del hotel, para analizar las
desviaciones de acuerdo con el plan de trabajo.

3. Revisar los inventarios mensuales, con el propdsito de solicitar las compras de los
faltantes en el almacén.

4. Revisar controles de llaves especialmente de las llaves maestras, para evitar el mal
uso de estas.

5. Revisar el llenado y contenido de las bitacoras en su area, para el control de
gestion autorizado.

6. Establecer en coordinacién con el jefe de seguridad las normas de seguridad en
Su area, para evitar accidentes del personal y huéspedes.

7. Analizar y presentar la estadistica de quejas mensuales del area, para realizar los
ajustes necesarios para mejor el servicio.

8. Coordinar con el ama de llaves y el jefe de mantenimiento la programacion del
aseo y preparacion de las habitaciones, para que se encuentren listas para su
ocupacion.

9. Programar las requisiciones de los materiales, amenidades y faltantes para
proveer a su area.

10. Revisar el inventario de los uniformes del personal, blancos, equipos y materiales
requeridos por los departamentos del hotel, con el propdsito de contar con un
stock minimo de operacion.

11. Programar cursos de capacitacion para el personal de ama de llaves, con el
propdsito de que realicen sus actividades de acuerdo con los planes y programas
autorizados.
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12. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Ama de Llaves

a. Objetivo.
Supervisar y controlar que las habitaciones se encuentren limpias y que los blancos
para las habitaciones se encuentren disponibles, para que sean ocupados por los
huéspedes.

b. Funciones.

1. Supervisar el trabajo de limpieza realizado en las habitaciones del hotel para que
sean ocupados por los huéspedes.

2. Revisar el estatus de habitaciones para identificar las que requieren limpieza y
puedan ser ocupadas por los huéspedes del hotel.

3. Comunicar al area de recepcion el cambio de estatus de las habitaciones, para el
control de las reservaciones del hotel.

4. Administrar el resguardo de los objetos olvidados en las habitaciones, para los
posteriores reclamos.

5. Analizar el inventario de productos faltantes en el almacén para hacer las
requisiciones correspondientes.

6. Proporcionar a las camaristas los instrumentos necesarios (blancos, articulos de
limpieza, amenidades) para realizar limpieza en las habitaciones.

7. Inspeccionar las salidas de los huéspedes para asegurar que no existan perdidas
en las habitaciones.

8. Inspeccionar las habitaciones y areas publicas para corroborar la limpieza diaria
programada.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Supervisor de Ama de Llaves

a. Objetivo.
Apoyar a supervisar y controlar que las habitaciones se encuentren limpias y que los
blancos para las habitaciones se encuentren disponibles, para que sean ocupados por
los huéspedes.

b. Funciones.

1. Apoyar a supervisar el trabajo de limpieza realizado en las habitaciones del hotel
para que sean ocupados por los huéspedes.

2. Registrar el estatus de habitaciones para identificar las que requieren limpieza y
puedan ser ocupadas por los huéspedes del hotel.

3. Comunicar al area de recepcion el cambio de estatus de las habitaciones, para el
control de las reservaciones del hotel.

4. Realizar el resguardo de los objetos olvidados en las habitaciones, para los
posteriores reclamos.

5. Analizar el inventario de productos faltantes en el almacén para hacer las
requisiciones correspondientes.

6. Proporcionar a las camaristas los instrumentos necesarios (blancos, articulos de
limpieza, amenidades) para realizar limpieza en las habitaciones.

7. Apoyar a programar la limpieza de alfombras, fumigaciones, mantenimiento en
las habitaciones, antes de su ocupacion, para que las habitaciones se encuentren
preparadas para su ocupacion.

8. Apoyar a inspeccionar las salidas de los huéspedes para asegurar que no existan
perdidas en las habitaciones.

9. Apoyar ainspeccionar las habitacionesy areas publicas para corroborar la limpieza
diaria programada.

10. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Camarista y Roperia

a. Objetivo.
Realizar la limpieza de las habitaciones del, asi como, almacenar, lavar y suministrar
los blancos y manteleria para que se encuentren disponibles para garantizar el
abastecimiento y uso diario en las areas que lo requieran.

b. Funciones.

1. Realizar la limpieza de las habitaciones del hotel para que sean ocupadas por los
huéspedes.

2. Obtener el informe de habitaciones asignadas para realizar la limpieza.

3. Apoyar a verificar que las habitaciones no tengan ningun dafio en muebles,
cortinas, ventanas, puertas, lavabos, etc., para realizar informe correspondiente.

4. Apoyar a verificar que los servicios (agua y luz) se encuentren en correcto
funcionamiento, para que las habitaciones puedan ser asignadas a los huéspedes.

5. Proporcionar los blancos y manteleria para que se encuentren disponibles para el
uso diario en las areas que lo requieran.

6. Registrar los blancos sucios de las areas, realizar el procedimiento de lavado,
secado y planchado.

7. Almacenar los blancos a la roperia de ama de llaves, manteleria a restaurantes y
bares y uniformes a empleados, para prestar el servicio que se proporciona en el
hotel.

8. Realizar el control de inventario de blancos, para solicitar la reposicion de
faltantes.

9. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Masajista de Hotel

a. Objetivo.
Proporcionar servicios de masaje a los huéspedes del hotel para que disfruten de un
descanso durante su estancia y actividades realizadas.

b. Funciones.

1. Proporcionar informacion a los huéspedes cuando estos lo requieran,
asesorandolos sobre posibles tratamientos, con el propdsito de ofrecerles una
estancia agradable en el hotel.

2. Ejecutar técnicas de masaje terapéutico y de masaje deportivo, segun los distintos
tipos de actividades fisicas, con el propdsito de otorgar un servicio adicional a los
huéspedes y clientes.

3. Realizar bitacoras y mantener el control de la agenda de los servicios
programados, para un control administrativo de los servicios proporcionados en
el hotel.

4. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




V) 23

undo
aya

GRUPO:

Manual de Organizacion Especifico

Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

Version: 1

Fecha de autorizacidn: Sep.2025

Numero de pagina: 79 de 88

Salvavidas de Hotel

a. Objetivo.
Ejecutar acciones para salvaguardar la integridad, sequridad y salud del huésped, en
situaciones de riesgo o emergencia, para evitar los accidentes en el area de alberca.

b. Funciones.

1.

Apoyar en la vigilancia constante de los usuarios en las albercas del Hotel, con el
fin de evitar accidentes.

Realizar en caso de accidentes, atencién de primeros auxilios, RCP y tratamiento
segun sea necesario hasta la llegada de los servicios médicos de emergencia.

Elaborar los informes diarios de las actividades realizadas, para el control de
gestion de las actividades realizadas.

Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y

administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la

finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico |/ erSion: !

‘\‘ 3

GRUPO:

aya Fecha de autorizacién: Sep.2025

Numero de pagina: 80 de 88

Stewart de Hotel

a. Objetivo.
Proporcionar el servicio de limpieza en las areas comunes del hotel, para mantener a
en condiciones Optimas para los servicios que otorga el hotel.

b. Funciones.

1. Realizar la separacién de residuos acumulados en las areas comunes del hotel, con
el fin de mantener limpias las instalaciones del hotel.

2. Comprobar la operacidony la limpieza diaria de las areas comunes del hotel, con el
fin de mantener las instalaciones disponibles para proporcionar los servicios
ofrecidos en el hotel.

3. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Jefatura de Recepcidon de Hotel

a. Objetivo.
Evaluar la calidad de los servicios proporcionados a los clientes y huéspedes del hotel
e inspeccionar el correcto funcionamiento de trabajo de los empleados del hotel (area
de recepcion).

b. Funciones.

1. Administrar el correo electronico del hotel y resolviendo las solicitudes de cada
correo, para darle seguimiento a las solicitudes de reservaciones y/o
cancelaciones de las habitaciones y servicios proporcionados en el hotel.

2. Proporcionar sugerencias a los huéspedes sobre los puntos de interés, sitios
turisticos, rutas de Turismo, restaurantes, para que los visitantes puedan planear
sus actividades.

3. Realizar el control sobre el mapa de reservaciones, asi como la informacién sobre
servicios, estructura, tarifas, eventos, que se proporcionan en el hotel y otros sitios
de interés del visitante.

4. Revisar que se cumplan los protocolos relativos al manejo de caja, cobros,
facturacion y tarifas, para la integracion de la informacion financiera en el sistema
de gestion administrativa hotelera.

5. Asegurar que la recepcion esté limpia y tenga todo el material y los articulos de
papeleria necesarios, para la operacién administrativa del area.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Recepcionista

a. Objetivo.
Estandarizar la bienvenida al huésped y clientes que visitan el hotel, para asignarle la
habitacién reservada o servicio solicitado.

b. Funciones.

1. Proporcionar la bienvenida al hotel de los huéspedes, verificar sus quejas y
agradecimientos, para el control administrativo de las actividades y realizar las
mejoras necesarias.

2. Realizar los procedimientos de check-in, check-out, asignacion de habitaciones,
cobros de tarifas y servicios extra, para el control de las habitaciones disponibles.

3. Realizar el expediente diario de cada una de las llegadas y salidas programadas
durante el dia, para el control de las habitaciones disponibles.

4. Apoyar a verificar y coordinar con el departamento de ama de llaves el registro y
estatus de las habitaciones, para la asignacion a los huéspedes de su habitacién
reservada.

5. Realizar corte de caja al final de su turno, para entregar al personal del turno
siguiente.

6. Controlar la disponibilidad de la habitacion a través de la confirmacién o
cancelacion, con el fin de mantener un control de las habitaciones disponibles.

7. Atender llamadas telefdnicas, para solucionar conflictos y/o dudas de huéspedes
y clientes del hotel.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Concierge
a. Objetivo.

Proporcionar a los huéspedes informacion relacionada con los servicios prestados en
el hotel, de acuerdo con las normas establecidas.

b. Funciones.

1. Apoyar a los huéspedes de hotel para coordinar excursiones, eventos y atractivos
de la ciudad.

2. Atender los requerimientos del huésped brindandoles informacion y servicios
relativos de areas internas y externas del hotel para satisfacer sus necesidades de
forma eficiente y oportuna.

3. Realizar el sequimiento de llegada y salida de los huéspedes, para apoyarlos a
gestionar el medio de transporte para su retiro.

4. Apoyar a los huéspedes del hotel con el fin de atender el servicio de
correspondencia interna, mensajeria y de solicitudes especiales.

5. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Room Service

a. Objetivo.
Apoyar en la preparacion de las amenidades en cuanto a alimentos y bebidas para los
huéspedes, con el fin de otorgar un valor agregado de servicio.

b. Funciones.

1. Proporcionar el servicio de toma de orden y procesarla de forma oportuna, con la
finalidad de otorgar el servicio en el menor tiempo posible.

2. Proporcionar las opciones del menu, con el propdsito de que el cliente tenga
opciones variadas de donde elegir.

3. Procesar la comanda con el area de cocina, con el fin de llevar la orden a la
habitacion del huésped cuando esté lista.

4. Realizar recorridos de muertos en las habitaciones, con el fin de atender la
satisfaccion de los huéspedes y preguntar si requirieran algo adicional.

5. Entregar la cuenta al huésped cuando la solicite y dirigir el pago a la caja
correspondiente para que el huésped realicé el pago correspondiente ya sea al
momento o durante si check out.

6. Mantener las estaciones asignadas limpias, a fin de proporcionar un buen servicio.

7. Verificar que las necesidades del huésped han sido satisfechas en su totalidad, con
el propdsito de otorgar un servicio oportuno.

8. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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Botones

a. Objetivo.
Apoyo a los huéspedes con su equipaje a la hora de la llegada y la salida, con el fin de
proporcionar un servicio de acuerdo con el manual de procedimientos establecido.

b. Funciones.

1. Apoyar a los huéspedes con su equipaje hasta la habitacion, para proporcionarles
informacioén sobre la localizacidn de los elementos mas importantes como minibar
o el aire acondicionado.

2. Apoyar a los huéspedes en la entrega de equipaje, mensajes y paquetes para
proporcionar un servicio integral a estos.

3. Proporcionar asistencia al huésped en la gestion del vehiculo en el cual hubiese
llegado, proporcionando directrices de localizacion del estacionamiento, para el
resguardo de su automovil durante la estancia del huésped.

4. Recomendar al huésped sobre los horarios de funcionamiento de los puntos de
venta de alimentos y bebidas, para que el huésped pueda programar sus
actividades.

5. Revisar habitacion cuando los huéspedes se retiren para asegurarse de que no
hayan olvidado ningun articulo personal.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

Este documento es propiedad del Grupo Mundo Maya, queda prohibida su reproduccién total o parcial




Cédigo: SGSTAC-AH-MOE

undo |Manual de Organizacién Especifico Version: 1

‘\‘ 3

GRUPO:

aya Fecha de autorizacién: Sep.2025
Numero de pagina: 86 de 88

Auxiliar de Areas Publicas de Hotel

a. Objetivo.
Proporcionar servicios de limpieza, conservacién y seguridad en las areas comunes del
hotel, con la finalidad de dar cumplimiento a las normas establecidas.

b. Funciones.

1. Apoyar a preparar, transportar y recoger materiales y productos necesarios para
la limpieza, mantenimiento de areas comunes internas y externas, con la finalidad
de prestar atencion al detalle y brindar el servicio adecuado al huésped.

2. Apoyar a preparar salas para reuniones, convenciones, conferencias, eventos, con
la finalidad de otorgar un servicio de calidad.

3. Apoyar a los proveedores de Audio y video de eventos especiales, con la finalidad
de con la finalidad de que los equipos se conecten y funcionen de forma dptima.

4. Apoyar a desinfectar superficies de porcelana, con la finalidad de prestar atencién
al detalle y brindar el servicio adecuado al huésped.

5. Apoyar a dar brillo a los accesorios con cromo o minerales, con la finalidad de
conservar las areas y la imagen del Grupo.

6. Atender las demas funciones que las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas le atribuyan, asi como las que le confiera la persona superior
jerarquico de conformidad a su esfera de competencia y de sus facultades, con la
finalidad de coadyuvar en el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.
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IX. Glosario de Términos y Siglas

Atribucion. Cada una de las funciones, actividades o tareas que se asignan a un
funcionario o unidad administrativa mediante un instrumento juridico o administrativo.

Eficiencia. Es la capacidad de realizar un proceso o actividad utilizando la minima
cantidad de recursos, tiempo y esfuerzo posibles, asegurando que los resultados
obtenidos sean los mas cercanos a los objetivos establecidos.

Enlace. Aquel (aquella) servidores(as) publico(a) designado(a) por el/la Titular de la UA en
la que se encuentran adscritos, para proporcionar la informacién necesaria con el
objetivo de integrar el manual, asi como dar seguimiento a cada etapa del proceso de
elaboracion, revision y aprobacion del mismo.

Estructura autorizada vigente. Conjunto de puestos de mando medio y superior
organizados por nivel jerarquico y funciones e integrados en unidades administrativas
que conforman a la Institucion.

EUP. Expediente Unico de Personal.

Funcion. Incorpora amplias agrupaciones de actividades afines, encaminadas a cumplir
con los fines y atribuciones que tiene encomendadas las unidades administrativas y areas
de la Institucion. Las funciones se definen a partir de las disposiciones juridico-
administrativas.

Lineamiento. Directriz que establece los limites dentro de los cuales han de realizarse
las actividades y tareas asignadas.

Manual Especifico de Organizacién. Instrumento administrativo que describe de forma
sistematica, integral y légica de las distintas actividades y responsabilidades que se
realizan en un area especifica de la organizacion. El manual incluye ademas los puestos
0 areas que intervienen precisando su responsabilidad y participacién. Suelen contener
documentos necesarios a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto
desarrollo de las actividades dentro de la Dependencia. En él se encuentra registrada y
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transmitida sin distorsion la informacién bésica referente al funcionamiento de las areas
facilita las labores de auditoria, la evaluacién y control interno, y su vigilancia.

Organigrama. Es la representacion grafica de la estructura organica de las areas que
integran la Unidad Administrativa o Unidad de negocio, en la cual muestra, sus
respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de
autoridad, supervisidn y asesoria.

Puesto. Unidad impersonal de trabajo que se caracteriza por tener tareas y deberes
especificos, lo cual le asigna cierto grado de responsabilidad. Cada puesto puede
contener una 0 mas plazas e implica determinados requisitos de aptitud, habilidad,
preparacion y experiencia.

PTAR. Planta de Tratamiento de aguas residuales;

Riesgo. Es el evento adverso e incierto, ya sea de origen externo o interno, cuya
combinacion de probabilidad de ocurrencia e impacto potencial puede obstaculizar o
impedir el logro de las metas y objetivos institucionales.

Unidades de negocio de Servicios turisticos. Parque del Jaguar, Parque Nuevo Uxmal,
Parque La Plancha, Parque La Ceiba; Hoteles Tren Maya de Palenque, Nuevo Uxmal,
Edzna, Calakmul, Chichen Itza y Tulum y Tulum Aeropuerto; Museo paleontolégico de
Santa Lucia “Quinametzin” y Museo de los Ferrocarriles.

En términos del articulo 19 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, se
establece que el Titular de cada Secretaria de Estado, expedira los manuales de
organizacién para su funcionamiento, los que deberan contener informacién sobre la
estructura organica de la Dependencia y las funciones de sus unidades administrativas,
asi como los principales procedimientos administrativos que se establezcan.
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