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INTRODUCCION

La eficiansia oon la oual puede ser operada oualquier orga-
nigaoidn, dependerd, en medida considerable, en la forma en que sus re
cungos hwnanos puedan ser administrados, por lo tanto es necesario --
brindir oportunidades para el desarrollo y la capaoitacidn del elemen=-
to hunano, a fin de que, fruto de su equilibrio, partioipe cada dia ==
mds de la marcha de la inacitucidr_l y de la sooiedad a la que pertanes
oe. . .

Log trabajadores sociales contribuyen a que lad empresas --
prosperen, ya que 8t éata logra atraer buenos empleados puede actuar =
proporaionando una preparacidn adecuada y se estardn desarrollando las
capacidades de los recursos hwnanpa en benefioio del peraonal miamo y
de la organisacidn,

El eapftulo I, serd la eaéposz'oidn del perfil del trabajo so
efal, exteriorizando eituaciones qua como pr;feaidn vive y otras que =~
dificultan su proyeceidn y ejeraieio pleno en loe diferentes campoe de
actuacidn,

La Adminietracidn de Recursos lumanoa, -que es el tema ms =
vil de la investigacidn- tiene funoionae que llegan a intermesolarse -
con las del trabajo social y en un momento dado se complementan, El ==
sentido ba‘s.ica dal trabajo social es el de colaborador y corresponsa -
' ble -dentro del marco profeatonal- en la eonstrucoidn cotidiana del de

sarrollo integral de las perconas.



las empresas hoteleras, cuya produceidn de gervieios estd a
cargo de personas deben de poned un dnfasis aigmfficatiné: en formar un
equipy interdisdiplinario en la Adniniatracidn de sua Recursos lHumanos
que murpla con las funoionea inherentesa a ella.

Para la aampvanaié;l oompleta de lo antes dicho desarrollard
en log caprtulos subaiguientes el proceso de Administracidn de Reour -
goe Humanoa partioularizando la funoién Relaoiomes Intermas: comunioa=
aidn, eontrataaidn coleotiva, diseiplina, motivaoidén al persomal y em-
trenamiento.

En el capitulo IV desoribird analiticamente @l proceso de -
capaoz’iaoidn Yy desarrollo, profundizando en los pasos a seguin para de
terminas las necesidades reales de capacitacidn, el contenido de la a[:_
pacitacidn, selecoidn de mdtedos y medios, y evaluacidn, Para obtener_
buenos resultados en los programas de capacitacidn y desarrollo es pr'!
¢180 que se tengan en cuenta loe prinoipios de aprendizaje que se das~
oriben en el mismo captiula,

El capitulo V ea el ouerpo de toda la investigaaidn de cam=
po en sus diferantes etapas, eiguiendo como lineas da acoidn tode lo -
desarrollado en la investigacidn bibliogrdfica a fin da que se encuen=

tre la coherencia entre los dos cuerpos,



CAPITULO T
TRABAJO SOCTAL

A),~ PERFIL DEL TRABAJADOR SOCTAL

El trabajo sooial, como cualquier otr'a disoiplina, wo aonsti
tuye una categorfa abstracta que funoioma independientemente de los =
procesos soaialea que .an ragiakmn en tal o cual lugar, en oierto pe-
riodo, las profeaiqnea' no pueden definirae desde ellas mismas, sgno =
por la funoidn que ownplen en un orden social determinado, Aai pues,~
el trabajo social requiere ser considerado en el contexto de loa pro-
cedos eeandrﬁicas y aooiales vigentea. De ahi que la relacidn del tra-
bagjo aoeial con el J‘unaianwnic'nto ¥ caracteristisas de la sooiedad en
8u porqud, el cdmo y e‘l para qué de la profesidn, ya que estd en aon
dicones de reconocer en los determinantes estructurales y coyunturales
los elementos que caraoteriman la realidad sooial; dal mismo modo que_
podia identificar laa limitaciones, los aleances y posibilidades del =
quehacer profeaional, .

"« ninguna profesidn puede, sola, dar custa de las miltiples di-
mensioncs sobre las qus de hecho oada wna intervieme,..” (1)

En esta época particular, muestro objetivo como trabajo so -~
oial deber, ~deade cualquier modalidad profesional- acompafiar activa -
mente a laa demds personas o a loa distintos seatores en la resolu -~

eidn de sus necesidades y en la contribucidn al fortalesimiento de sus



organizaoiones.

Ei trabajo soaial es una forma de acoidn social, entendiendo
por aceidn social toda actividad consciente, oréaniaada y dirigida -in
dividual o colestiva- que de modo expreso tiene por finalidad actuar =
sobre el medio soeial para mantener una situacidn, transformarla o ma-
Joranla,

Sin embargo, el trabajo sooial se presemta tentendo un ecarde
ter pc;l'adojial ¢ inoluso contradioctorio, Por un lado ooupa un eepacio
‘estratééiao en tanto que dispoaitivo de regulaecidm individual y coleo~
tivo; se a1.ttu’a en ¢l centro de miltiples inatituaiones, presiones, y -
demandag de toda indole. Por otro, dicho espacio suele mo ser localisa
do ni definido aon suficiente olaridad: a menudo loa trabajadorea so-_
otales noa aent;lmoa ouestionados frente a pedidos peroibidos como des-
mesurados comparados com mugstras poaibilidades de intervemsidn: nos -
invaden sentimientos de tmpotencta y desconoierto profesiomal en nucs-
tro quehacen,

Agreguemos a esto el hecho de que .lan dimensiones psiocoldyi-
cas y econdmicas al mismo tiempo que dan cusnta de oiertos aapectos de
la prdetica profeaional, obstaculisan au comprensidn conoreta y comple
ta.

De hecho, el trabajo social existe de muchas formas y estd -
presente hasta en los mds minimos sectores de nuestra sociedad, y mda_
ain en una coyuntura de orisis econdmiéa. pero al miamo tiempo eu defi
nieidn permanece imprecisa y aleatoria; aus funciones, roles y utili-_
dad gon _pz-esumiblea , pero apenas se sabe cdmo, porqué y para qué.

El trabajo gocial interviene eimultaneamente en el proceso -



afeoctivo y racional, privads y publico, familiar @ instituoional, de -
constitueidn-interpalacidn da los individuos bioldgicos en sujetos ao-
oto-histdricos, Por eao, la importancia y la efiocacia espeoffica del =
trabajo social se explican entonces por su inecidencia sobre todos los_
aspectos del quehacer humano. De alli la pluralidad de formas, lugares
y otrounatancias en las que el trabagjo social puede intervenir,

Entoncea, al identificarse la naturalesa exacta del trabajo_
8oatal y el tipo real de sus intervenciones, ae verd que el oardoter -
paradogial que parece presentar reaulta finalmente aparente y auperfi=
etal.

No solo cabe determinar sufioienteménte el espacio estratdgi

aedmente ooupado por el trabajo sooial en una estruatura social dada, =

) E]

8ino que

fn, -como ia f! 1- ge dofine el tipo da_
poder ejercido, conscientemaente o no- por loa trabajadoras sociales, -
Un poder de confirmacidn o cuestionamiento de laa tendenaias aacialcl_!
que 8e manifiestan en loe usuarios del trabajo social.

Los pedidos que loa trabajadores sootiales peraibimos aomo ==

% adoa corresponden en realidad a una definieidn incorreota del_

trabajo soeial, eentrada unicamente sobre los problemas materiales, en
loa cuales en efecto, el mavrgen de accidn de los trabajadores sociales
es ruy limitado,

El sentido bdsico del trabajo social es @l de colaborador y_
corresponaable, dentro del propio marco profeaional en la construceidn

eotidiana del desarrollo integral de las personas. -



B}),~ ACTUACION DEL TRABAJADOR SOCIAL EN LA EMPRESA

Las funoionee que mormalmente desarrolla el trabafador social
en aste sestor son de gestidn da recursos sociales, asentamiento ¢ inte
gracidn de loa trabajadores desplasados, ereasidn de servisios sooto-la
borales, organisador de astividades de tiempo libre y vacaciones, parti
oipactdn en sarviotos de comedores, becas de eatudio, educaoidn fami---
liar, 'esoolariuaaidn. guardertas animacidn grupal, formasidn de coopera
tivas, etc.

Esta drea es de gran trascendencia para el trabajo soaial ya_
que puede cumplir oon aus funeiones de educador scocial informal y anima
dor promotor, aunque no sea fumeidn espeotffica de esta profesidn -ni de
ninguna otra-. Lo sustanstal radica en tmpulsar y gemerar acoiones que_
potencien el desarrollo de individuos, grupos, instituciones y comnida
des, tendiendo a poner las condiaiones para la partiaipacifdn activa de_
{,aa personas en la solucidn de aus propios problemas.

El trabajador soctial en la empresa actda como:

~Consult orientador: asesora a los trabajadores y a

la organisaaidn en la busqueda de altermativas que permitam el ouwmpli==
miento de los objetivoa de ambos, ayuda a utilisar mde efectivamente -
los servietios que ya existen, tanto en la empresa como en la comunidad,
~Proveedor de serviaios: ofrece servioios de ayuda a los tra=
bajadores que estdn en alguna situaeidn eritica, gemerando conductas =-
que airvan para que el trabajfador resuelva el problema por si miamo.
=Informador: informa -y canalisa 8i es necesario- acerca de =

loa recursos disponiblea de la empresa (legales, humanoa, materialea),=-



tanto en beneficio del trabajador como en el de la organizacidn misma,
-Cestor: esta tarea la realisa como intermediario entre los -
trabagjadores y la empresa; relasiona al imdividuo, familia, grupo de ==
trabajo y comunidad en la que eatd inserta la empresa con las instity -
ctones que prestan servicios que en un momento dado demanden, aseguran-
do al meimo tiempo que efectivamente obtemgan los aservieios necesarios,
~Inveatigador: disefla y realisa investigacionea aplicadas, re
coptlando y analizando datos para diagnosticar necesidades o problemas_
laborales y sociales de‘ cardeter individual, grupal o de relaciones o =
brero-patronales. Estudia y analiza la eituacidn ain nesesidad de reou=-
reir a procedimientos de investigaeidn excesivamente formalizadoa et no
es necesario, estableciendo la naturalesa y magnitud de las necesidadea
~Planificador; ayuda a la empresa a formular y deaarrollar =
programas laborales para satisfacar Zda neocesidades, resolver problemas
o promover el bienestar de los trabajadores. Planifica las aotividades_
de au unidad opevrativa, programa sus propias actividades y elabora pro=
yectos eapecificos,
-Administrador: lleva a cabo las aotividades administrativas_
irectamente relacionadas con sus tareas especificas. Planifica, dirige
y controla el gigtema de organizacidn de sus aotividades, programas o =
aervicios, en funoidn del nivel jerdrquico en que actia dentro de la em
presa.

~Ejecutor de programas, proy y/o aotividades: do el_

trabajador social realisa una actividad em wna empresa, puede aerﬂpav‘éo
de un programa o proyecto o las mismaa que le son propias como profesio

nal.



~Evaluador: aontrola y valora, en funoidn de la aontinuiéad_
de un gervioio y su mantemimiento o no, tal y aomo se presentan en un_
momento dado las aotividades propias, las actividades y funcionamiento
de la empresa y los programas en que interviene directa o indireatamen
‘te.
~Reformador de la empresa: realizando su tarea de interoesor
entre trabajadores y empresa, valora las carencias cualitativas y euan
titat%ﬁx;as de los servieios que presta la empresa con el fin de mejorar
los o reorganisarlos, y en algunoa casoa, para orear loa que fuegsen --
preaisos, Sugiere reformas en la organisacién v, funcionamiento de los
ueruz’at’olv sogtales para que dotoo sean lo mds eficaces y tiles a los_
trabajadores.
~Identificador de sf{tuasionss: busca e identifioca las situa-
' eiones tndividuales, colectivas o laborales qua, dentro de eu dmbito =
de actuasidn, sc encuentrvan en litigio eom situaeiones humanas asepta~
bles. Ideniifica recursos que pueden ser ayuda al trabajador o a la em
presa incidiendo poaitivamente en el proceso de satisfaceidn de las ne
cesidades o transformacidn de la stituacidn,
~Educador laboral e infomal: ayuda a los trabajadores para_
que ‘aumenten sua conoaimientos, destreaas y habilidades para que a la_
ves_que puedan regolver sus problemas y se ayuden a 8i mismos, aumen =
ten gu productividad y satisfaceidn an el desempefio de su puesto, Fs -
un catalisador de loa procesos de cambio, usando diferentes modalida =
dea de interveneidn para erear candic;‘onea favorables que contribuyan_
a genarar mayor produstividad y satisfaceidn en el trabajo o participa

eidn activa de los tndividuos en el mejovamiento de sus condiciones de



vida, Procura medios para que los trabajadorea y la empresa asimilen =
constructivamente los cambios que se derivan de la evolucién de la eo-
otedad,

En reownen, al trabajador sooial en las empresas estd en as-
trecha relaaidn aon todos los elementos que la integran abarcando un -
gongjunto de programas y actividades que tieme como fin elevar el nivel
de vida de loa trabajadores, que mejore su produofividad y aumente el

bienestar individual y ooleotivo de los habitantes del pafs. Debe eor

pl do muy eutdad, te en coordinacidn con la organisacidn admi=_
nistrativa, atento g loa intercses de la empresa pero con una base de
Justieta y de comprensidn humanfetioca de servieio., O sea, todos los =~
gerviotoa que, utilisando métodos de trabajo sveial oontribuyan al ==
bienestar y al desarrollo de los trabajadores en la empresa y su adap~

taeidn al entorno social,
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C).- FUNCION DEL TRABAJADOR SOCIAL EN EL AREA

DE _ADMINISTRACION DE RECURSOS HIMANOS EN HOTELERIA

Cuando lag organizaciones buscan aleansar determimadas metas
que satiafagan los objetivos para los cualea fueron oreados, deben de_
fundamentar sus estrategias en la eficiencia que los recursos humamos_
son capaces de lograr. Este precepto es de primordial i{mportanoia en =
cualquier ejecutivo a cuyo cargo se encuentre tmpulsar el dxito de la_

- empresa que lo contratd, Si él conoee las habilidades innatae y las ca
pacidazies desarrolladas en sus empleados, ast como sus limitaciones pa
ra la realizacidn de oiertas tareas, podrd estar en disposicidn de ase
gurar el buen desempeflo de cada uno de los pusstos que tiene comtempls
dos para cubrir y llevar a buen término las astividades planeadas.

Todo lo anterior puede ser coneiderado eolo un plduteamia'nea
tedrico i, por ejemplo, en las empresas hoteleras, desde la mds peque
fia hasta la de mde oapacidad, prestando eus servietos de alojamiento,
facilidades para reuniones organisadas, eto., se eatima solo necesario
eubrir las cargas de trabafo con peraomal que temga un brillante curri
c;dum eacolar, una trayectoria empirica -anr'ef!ionanta, conoaimiento de
idiomas o alguna combinadidn de las anteriores; entonces, se puaden ol
vidar todas aquellas caracterfsitcas que favorascan o limiten el desem
peito del trabajo, tales como, sus antecedentes econdmicos y laborales,
las habilidades y las tendenoias tnherentes a su personalidad y las ==
. condictones de salud pasadas y prerentes, que no se clarifican en una_
aimple aolialicud de empleo o en una entrevista meramente téonica. .

En una situacidn nmormal, frente al jefe irmediato, un weoep=



u

aionista podria ser aorrectamenta atento y cortée en su puesto, pero

al encontrarse ausente de tal ;'::-eaién, el recepeionista mismo, por 8su

falta de perfil, vocaeidn o oapaocidad para solventar wna situaocidn a=

pretada frente a algin hudsped exigente, podria optar por desesperar-

88 y mostrarle su enojo a éste, ocon la consabida reprobacidn del olien
ta, propagdndola con otras personas, posibles usuarios de loa servie-
oios dal hotel,

Supongamos tambidn, que la empresa hiso varias oontrataoio=-
nes y trajo empleados de otroa hoteles importantes 'y algunos de elloe
habian laborado en el mismo puesto; al poco t'iempa de haber realisado
la apertura de las nuevas operaciones, este nugvo personal, empiesa a
oausar problemas de inasistencia, maloa manejos, eta, ;Qud pasd?

En todoa loa efemploa ge aprecia la falta de previaidn para
aonoaer, con el nivel de profundidad adecuado, lae caracterfsticas -
del personal solicitado y contratade para hacer frente a las neceeida
des, Es poaibla que 8t en el caso del recepcionista se hubiera diag--
noaticado au irritabilidad, pudieran evitarse loa problemas ocaeiona-
doa, ‘

81 la empresa hubiera contemplado que entre aus empleados,=
que ya conoctan el movimiento del hotel, ee han destasado por au res=
ponsabilidad en el trabajo y tienen capacidad suficiente para desempe
varlo, pudieran haberle hecho frente a ocualquier exceso sin menogocabo
de laa otras actividades ni de loe recursca del hotel, e hubiera et
tado un costo innecesario. b
Fsto noa da la pauta para conscebir la importancia de tener_

un buen equipo profesional cn la Administraoidn de Reoursocs Humanoe.
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Un trabajador scoial, con el pleno somosimiento de L. '.:Ju-
cendensia de la aotividad turfetica como una da las mda importantes =
en la esonomia del pafs, y en partioular, del papel que los hoteles =
Juegan dentro de data, pusde colaborar en el desarrollo de los reour=

808 h para incr tar las capacidades del persomal y mejoran -

lag aotitudes mentales que se requieren en un empleado hotelero. Con
la metodologia propia puede, por ejemplo, implementar programas de a-
sesonia para manejo profesional de quajas o eituaciones, en lo que se
‘refiere a la forma en que loa procedimientoa deberdn presentarse ante
los emplealdaa para que sean aquilatados, aceptados e impulsados. Uti-
Lizando sue tdonicas grupales se pueden representar eituactiones que =
en un momento dado perjudiquen, haciendo resaltar la tendensia em ca=
8o de que esa ;ituaofdn prevalesca o continide.

Toda persona que desempefie profesionalmente algin papel en_
¢l drea de la Adninistracidn de Reoursos Humanos requiere un marco de
referencia que le permita analisar y pronostioar el comportamiento de
los individuoe y el acervo de ocomoeimientos que ee adquieren en traba-
Jo social resultan de gran utilidad para lo{;raz- loa objetivos de aeste

departamento de reoursos humanos, .
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NOTAS

Capttulo I

(1} Algunas Reflexionea dal Profesor Sahl Karss gobre el Tra
bajo Social, Apuntes del Centro de Capacitacidn y Entra=
namiento Soeial, Buemog Airea Argentina, Julio de 1985,
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CAPITULO 1T
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

A) = ANTECEDENTES Y EVOLUCION

Mdn cuando la Adminigtracidn de Reoursos Humanos ha aido re~
eonooida formalmente hace apenas oincuenta afios aproximadamente oomo =

oampo'de prdetica y especializacidn funcional, sus raices penctran pro

Fundamenta en el pasado. La Administracidn de Reourgos Humance ha aido
necesaria siempre que han exiotido grupos de peraonas organisadas para
lograr f':-ineo aorunes y objetivos, Los individuos responsables de mang~
Jar y dirigir las organinaoiones, incluso hace oientos de aflos, se vie
ron enfrentados a la neceaidad de proporeionar aterto tipo de entrena~

" miento, motivacidn, direceidn y remuneracidn de su peraonal, qunque ==
Ffuera a base de errar y acertar. Poco a podo fue necesario hacer mejo=
ras en el desempefio de estos procesos. Algunos adelantos surgieron oo~
mo reupuéeta é necesidades ¢ presionea espeatfioas que aa originaban =
como resuliado de erisis militares, econdmicas o sooialea, sin embargo
ge degarrollaban muy lentamente,

Algunos de los primeros desarrollos que ee relasionan dirgo=
tanente con la Administracidn de Recursos Humanos oomtempordnea se pre
sentaron durante el periods de la Edad Media, Fue en aquella dpoca que
las relaaiones de ljibm; empleo, sobre las que estdm basadas las rela ~

afones contempordneas con el personal, comenzaron a emargen,
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Los acontesimientos del pasado han hecho de la Administra --
atdn de Reaursos Humanos un drea oritica de las empresas actuales, An=
tes de la Revoluoidn Industrial existian muy pocas empresas y organisa
otonas grandes. El pueblo vivia an un ambiente artesanal y agrario que
resultaba casi autosufiaiente. Los escasos interoambios y ventas que =
tenan lugar eran sobre una estricta base local. La Adminiatracidn de_
Reoursos Humanos, segin la oonoocemos en la aotualidad, no surgié sino_
hasta despuéo de la Revoluaidn Industrial que produjo grandes empreaas
¥ una forma nueva de la vida de trabajo, misma que ee preaipitd con el
advenimiento de la mdquina de vapor, el ferrocarril y el telégrafo,

El movimiento da asiatenoia sooial o bienestar induatrial ==
fue la segunda fuersa de influenaia en el desarrollo de la Adminietrq-
otdn de Recursos Humanos. A Robert Oven (1771-1858), llamado padre de_:
éota se le atribuye el mdvrito de inieiar el movimiento de asistencia -
gootal induatrial, e inicid con otros promotorea, programas para ofre=
cer a loa trabajadores magjorea condiciones de vida y de trabajo, moti=
vados no sdlo por su humanismo, sino por el deseo de awmentar también_
la productividad de log trabajadores.

La amenasa de los trabajadores sindicalisados tambidn conati
‘tuyd una motivacidn para que muchos patrones adoptasen algunoa progra=
mas de asistencia social industrial. Algunas empresas utilisaron mal -
eatos progiramas induciendo a los trabajadores a tolerar otras condisio
nes tndeseables, Para la déecada de 1920 el movimiento habia logrado ==
que patrones y empleados adquirieran consoienaia de la necesidad de ==
eonaiderar al elemento hwnano en todas las fadesa de la vida industrial.

Una tercera fuersa que influyd en el desarrollo de la Admi -
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nistracidn de Recursos Humanos fue el movimiento de administractidn ~—=
etentifiea inictado por Frederiok W, Taylor, Se consideraba que era mu
oho mds que una tdemioa para produsir efietencia, La veia como una fi=
losofta concerniente a la realisacidn entre las personae y el trabago,
El andlisis y digeflos eientificos del trabajo eliminaron la mayor par=
te de los conflictos obrevo-patronales beneficiando por igual a la em=~
presa y al trabajador: la adninigtracidn podrd obtener mayor produg ==
cidn en una cantidad dada de tiempo, y el trabajador, al producir mds_
podrd ganar mds con poco o ningin esfuerso adicional, Esta administra~
oidn oientifica de Taylor se baed en cuatro principioe esenaiales:

1.~ Bl deaarrollo de una mejor forma de hacer wna tarea,
Eato impliea desarrollar el mejor métode para logiar loa ob=
Jetivos de un puesto dado. Se establecieron estdndares de mo
do cientifico para los puestos y se pagaron incentivos en c["
nero para toda la produceidn superior a los estdndares esta-
bleoidos,

2.~ La seleceiln y desarrollo de los trabajadores. Tay-
lor reconceid el valor de hacer concordar el trabagjador y el
trabafo. Tambidn recaled la necesidad de trabajadores debida
mente entrenados. Su énfasie lo puso en la eleceidn de la ~=
"mejor peraona” para el pucsta.

3.- £ ¥ per Taylor eveia que -
log traba,;adapas ofrecian poca resistencia a un cambio en ==
loa métodos, ol peroibian una opontunidad de mayores ingre -
8o8.

4.~ La estrecha aoapematdu entre adninistradores y tra
bajadores, Taylor creia que la adminigtracidn debia coordi =
narse continuamente con loa trabajadores, pero no deberia e-
feotuar la labor de los trabagjadores (1).

Dasde que surgieron loa departamentos de personal a princi =~
ios de aigla. ha habido otroa factores que los han heoho cada ves mda_
necesarios, como consecuencia de la legislacidn laboral, ademds no bag
taba aplicar loe preceptos legales para obtener buenocs reaultados, las
relaciones que se estableofan vequerian estudio, entendir.nianca y elabo

‘racidn de principios para la buena prdetica de conceptos relativos a -



sueldoa, prestaciones, contratacidn, etc., dejando de improvisar la -

tarea én el drea de recursos humanos,
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B}~ DEFINICION

Enoontramos en las diferentes empresas al departamento de Re
ourgon liwnanos aon distintas denominacionea: Relaotiones Humanae, Rela=~
oioneg Industniales, Relaciones Laborales, Manejo de Personal, eto., =
ain embargo Administracidn de Recursos Humanos es el tdrmino que oonai
dero mds apropiado para denominar al departamento que cunple con las =
funciones de salisfaceidn de objetivos organisacionales a travds del -
esfuerso humano coordinado que produce coadyudado por los resursos ma-
tertales y téenicoa, de lo que se define:

" La Adninistracidn de Recursos Humanos es un proceso administra-
tive aplicada al acr tamiento y vaoidn del esfusrso, las

ezperienciaa, la salud, los comooimientos, las habilidades, eto.,
de los miembros de la organisaotdn, en bemefioio del {mdividuo, -
de la propia organizacidn y del pais en general.” (2)
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€). - ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION Y
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Una organimacidn es un grupo de peraonas que trabajan juntas
en oierto tipo de esfuerso coordinado, pava alcansar objetivos, La ca-
pacidad de un grupo de personas para trabajar en un esfuerso aoncentra
do, mejora aon una estructura organiaacional adecuada ya que deta esta
blece las relaciones formales entre cus unidades, (apendice A}

Extaten oonceptos de autoridad de linea y staff que son im -
portantes para ;zntender mejor la estructura organizacional. Autoridad:
de linea se aplica a las unidadaes de la organisacidn con participaaidn
directa en la produceidn de los bienes o servieios. Ademds representa_
la facultad de dar drdenss al personal subordinado y emprender aceto =
nes disciplinarias contra quiénes violen estas Srdenes o por causas ==
Justas. Por otra parte las unidades de staff fumcionan como asesoras -
de las unidades de linea de la empresa ein autoridad en el gentido ea=-
tricto ya que el objetivo principal es dar apoyo a los departamentos =
de linea para alcanzar un buen rendimiento general de la organisacidn.
Utiliaando la ayuda de este tipo, los supervisores y los gerentes pue-
den limitar su atencidn al trabagjo prinoipal de sus departamentos.

&l departamento de Recursos Humanos suele ser unidad de ===-
ataff con categoria de asesor y no tiene autoridad sobre la gerencia =
de linea. Como resultado pueden ocurrir frustaciones cuando parece aer
que los gerentes de linea no tienen en cuenta las sugerencias y reco =
mandaciones del departamento de Recursos lumanos, por lo tanto para ==

que ésie sea eficazs debe culttvar oontinuamente las buanas relaciones_ *



con los gerentea de linea:.

En regumen 8e debe ooneiderar al dapa{'tmneo de Adminietra-
¢idn de Recuraos Humanos para eer utilisado por otras unidades demtro_
de la empresa. En la organisaaidn, mormalmente loa departamentos que_ =
tienan funcidn de staff son: Investigaoidn y Desarrollo, Relaciones ~=-

piblicas y Adninistracidn de Recursoa Humanos.
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D)= FUNCION DE LA_ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Oourre a vecesd que muchas funoiones de la Administracidn de_
Recursos Humanos las desempeilan las unidades de iinea de la emprasa, -
entonces se tratan de separar los asuntos de recursos hwmanos con las_
funatones cotidianas de produccidn, ain embargo las funotones de la Ad
mintatracidn de Recursoa Humanos estdn ligadas directamente con el ren
dimiento de la empresa que redundard en 8u propio benefieio y en el =-
del personal.

Admintatracidn de Recursos Hunanos inoluye reclutar, sales -
eionar, desarrollar, asesorar y recompensar a loe empleados, actuar oo
mo enlace con los 8indicatos y entidades gubernamentales y manejar to=
dos los asuntos del bienestar de los empleados; eato produce que se ad
miniatren e Eplementen politicas, programas y procedimientos para pro
veer una estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato
equitativo, oportunidades de progreso, satisfaccidn en el trabajo y se -
guridad en 8i mismo.

Para especificar las funciones de la Administracidn de Recur:
goa Humanos recurrird a la olasificacidn que presenta Ariae Galioia. -
(3}

~Funaidn Empleo: Objetivo.- Lograr que los puestos sean cubiertos
por pergonal iddneo:
Subfuneionea: Reclutamiento
Selecaidn
Induceidn .
Integraeidn, Promosidn y Tranaferen
eia.

Venoimientos de contratos de traba-
Jo.
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~Funatdn’ Adwintatracidn ds Salerios: Objetivo,~ Lograr que los ~-
trabajadores sean compemsados mediante sistemas de remumeracidn -
racional del trabajo de acuerdo al esfuerso, efioiencia, reaponsa
bilidad y condiciones de trabajo del puesto,
Subfunciones: Asignacidn da funatones
Determinacidn de Salarios
Cahfwamdn de méritos

idn compl tania
Canty-al de aatstenctia.

~Amaidn Relaciones Intermas: Objetivo.~ Lograr que las relacio -

nes entre direcoidn y parsonal, satisfaceidn en el trabajo y las_

aportunidades de progreso del trabafo, sean desarrolladas y mante

nidas, aunando eriterios de ambas partea,

Subfunciones: Comunicacidn
Contratacidn coleotiva
Disetplina
Mot<vacidn al personal
Desarroillo del personal
Entrenamiento.

«Pmotdn Sewvielos al Persomal: (bjetivo.- Satiefacer las necesi~

da;:lea de. tos trabajadores de la organisacidﬁ tratando de ayudar-

les en problemas con gu bienestar personal. '
Subfunciones: Actividades reoreativas

Segurtdad
Proteceidn y vigtlaneia,

~Amaidn Planeacién de Reoursos Bumanos: Objfetivo.- Realisar estu

dios para la proyeccidn de la estructura de la organizacidn en el
Sfuturo, inal‘uyendo andlisis de puestos proyectados y estudio de -
lag posibilidades de desarrollo de los trabajadores para ocupar -
éatos a fin de determinar programas de capacitacidn y desarrollo,

Llegado el cago de reclutamiento y seleccidn,

;
:
i
|
!
'
i
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E).~ ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Y

RENDIMIENTO EN UN HOTEL

Siendo el elemento humano el factor mde impertante, valioso_
y determinante oon que puede conmtar una organiaacidn hotelera, el obje
tivo primordial de la Administracidn de Recureos Humanos es facilitar_
@l rendimiento,

Para obtener un buen cuadro en la actividad de los hotales =
euyo producto mde importante es intangible, es necesario analisar loa_
factores que intervienen en el rendimiento, Algunos productos son tan~
gibles (habitaciones, alimentos y bebidas, inatalaociones, eto.) pero =
lo que principalmente determina la actitud de los hudopedes haoia el =
hotel as el servioio recibido, por lo que estructuraré una relasidn en
tre las dreaa prinoipales de la Adminietraoidn da Reoursos Humanca eon
el rendimiento en un hotel que depende de tres factores prinoipalea:
la capacidad, el eafuerio y la direccidn dada y demcatrada por la fuci
aa de trabajo. Estos faotores, a su ves, 8e ven influtdos por las fuer
sas ambientales qua, indirectamente, tienen que ver oom el rendimiento

de cualquier hotel. (Ver ouadro anexo)
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Captiulo IT
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12) Arias Galicia Feimando, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMA
NOS. p. 27 , Mdzico, Editorial Trillas, 1878,

{3) Arias Calieia Fermando, Ibidem p.p. 160~166



CAPITULO IIT

FUNCION RELACI ONES INTERNAS

Una ves que el trabajador fue reelutado, selecoionado y con=

tratado se intoian las relaciones de trabajo entre &1 y la direceidn. _

- Eetoa mexos en su mayorfa seran coleotivoa, no solamente individuales,
Comunmente en las organizactones existen dos niveles de actuacidn para
al awnp'lz'znienta de sus objetivos: operativo y ‘direstivo, EL nivel ope=-
rativo lleva a eabo los planes que eatableca el nivel direoctivo. En el

deaarrollo de este capitulo expondrd los instr administrativos_ *

y legales que norman las relaciones entre ambos.

Las politicas son las lineas generalea de conduota y de aoti
tudes que norman los proocedimientos de la operasidn, conatituyen uma -
orden i;zdiréata de la direcoidn, Cuando se han determinado los objeti-
vos y establecido las politicas se elaboran los programas que comstitu
yen a 8u ves una gerie de drdenes que influyen la econduocta de lo que =
ejecutardn mediante los procedimientos, Eatos tienen la finalidad de -
aigtematizar loa métodos para obtener mayor productividad en la reali-
aaeidn, .

Las relgaianea internas se rigen en su mayor parte por el Re
glamento Interior del Trabajo que por su naturalesa jur{dica constitu=-
ye gran ayuda para la Administracidn de Recursose Humamos, Contiene la_

legtelactdn de lag disposicionen que norman a los trabagjadores y patro
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nes al miomo tiempo que regulan el desarrollo de trabajfos dentro de la

organigaaidn ,
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Al = COMUNICACION

EL mover a las personas para que aotien an el aentido que ae
desea requiere que conosoan la acaidn que se espera que realioen. Esto
8 oongigud por medio de alguna forma de commicasidn. Ima buena comu=
nicasidn o8 esencial para el funoionamiento efectivo de cualquier orga
nizaeidn, Por su naturalesa penetvante se la pueds deaignar oomo el en
lace que unz @ todos loe miembroa y actividades de una organizacidn, -
Transmitiendo informaeidn ge pueden coordingr lag ideas, los sentimien
toa y las actitudes; igualmente, el personal coordinard sus astivida =
des para el logro de loa objetivos de la organizacidn e tnelunive loa
de satinfaceidn individual, El proceso de comunicaaién debe de eatar =
continuamente en accidn entre los individuos y los grupos, tants hacia
arriba como hacia abejo y haaia loa lados.

A medida que 8e ha recorceido el valor de los recursos huma=
nos en las organisaciones, ha crecido tambidn el peconcoimiento de la_
JAmportanoia de obtener opiniones y sentimientos de lae empleados. La =
comunicasidn bilateral es el método adecuado para orear un entendimien
to mutuo entre dirigentes y empleados. Para lograr eete entendimiento_
se requiere que el personal efecutivo y de supervisidn comozca plena -
mente la naturalesa dindmica del proceso de comunicacidn y que estg =--
blescan un clima que fomente el contfnuo intercambio de somunicacidn -
formal efectiva e informal para que la comunicacidn pueda cireular con
Libertad y' para mantener ademds abiertos todos los canales, la organi-
zacidn formal se fovtalecerd y al mismo tiempo, las necesidades indivi

duales, en espeeial las de afiliaeidn y estimacidn, eerdn satiafechas.
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Aun cuando se estableacan prioridades para establecer y man-
tener funeionando con eficacia a comunicaoidn formal, el peroonal eje
outivo y de supervisidn debe reconocer que la comunicactdn informal ==
que e mantieng entre loa miembros de la organimaaidn requiere su aten
eidn y comprensidn ei desean sep dirigentes eficaces. Mediante el cong
aimiento de la naturalesa de la comunicacidn entre los mismos emplea -
dos, fuera de los canales formales, ejecutivos y supervisores entende=~
rdn mejor las actitudes de los empleados haoia eus puestos y laa rela~
eiones entre los mismos, ademds estardn en mejor posioidn de suprimir_.
lao barreras para la comunicacidn. Hay que reconocer también que la e~
feotividad del trabajador, sin tomar en consideracidn el puesto, estd_.
determinada en oierto grado por su habilidad para cominicarae oom su =
Jefe inmediato, superior o euperirores, conm sua compaderos y con todos
los demds. Bdeicamente, la comunicacidn efectiva es responsabilidad de )
todo individuo de la organisacidn.

La utilidad de la comunieacidn en la Administracidn de Recur
808 Humanos es enorma ya que por medio de edta 8a incrementa el poten=-
alal ¥, descubriendo habilidades ooultas, aumentando el mimero de in
dividuos que podean habilidad, experiencia, y haciendo ereces: en oada '
individuo sus propios recursce.” (1)
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B).= CONTRATACION COLECTIVA

El artfeulo 386 de nuestra Ley Federal del Trabajo regula lq_
c'ontrataaidn eolectiva y define estos ocontratoa de la aiguiente manera:
Convento eelebrade entre uno o varios sindicatos de trabajadores y umo
o varios patrones aon el objeto de establecer las condioiones segin --
las cuales debe preatarse el trabajo e¢n una o unas empresas o estable-
eimientos,

En forma importante y trascendente los sindioatos condioio =
nan por medio de esta contratacidn colestiva a la Adminiatracidn de Re
ourgos Humanoa. El departamento de personal tiene que dedicar eufioien
te tiempo de eus funoiones para negociar el contrato de trabajo y dis= -
cutir problemas y quejas con los repreeentantes del sindicato relati -
vas a su adninistracidn, Neceaita tambidn llevar regietros adioionales
¥ precisos del personal para apoyar la poaieidn de la empresa durante_
estas negociaciones o resoluoidn de quejas. Se deberd tener bastante =
cuidado en desarrollar y poner en vigor las politicas y reglamentos ==
del personal, debido que los dindicatos eatdn pendientes de las incon=
sigtenctas o injustieias,

El aontenido del comtrato colectivo lo encontraremos legisla
do en el artfculo 391, capltulo III de la Ley Federal del Trabajo:

I. Los nombrea y loa domieilioa de los eontratantea:
I1. Las empresas y los establecimientos que abarque;
IIT. Su duracidn o la expresidn de ser por tiempo indetermimado
o para obra determinada;
IV, Las jornadas de trabajo;
V. Los dfas de descanso y vacaciones;

VI. El monto de sus salarios; y
VIT. Las demds estipulaciones que convengan laa partes,



Eatos documentos podrdn establecer también la organiaacidn -
de comisiones mixtas para que se lleven a cabo laa funoiones sociales_
y econdmicas, no tendrdn categonia de contrato ai se omite la determi-
nacidn del salario o salarios. Se concentrardn condioionea igualee por
lo menoa al contrato anterior en vigor pero nunca condioiones menos fa
vorables para lo¥% trabajadores.

 Las paries que intervienen en los ocontratos oolectivos eon:
Por un lado los representantes legitimos del interds profesional de ==
los trabajadores y, por otro los de los intereses del patrdn, empresa_
o astableoimiento,

PREPARACION PARA LA CONTRATACION COLECTIVA

Log acuerdos celebradoa en log contratos colectivos reperou=
ten en lo econdmico y en lo administrativo de la organisacidn al miamo l
tiempo que en la comunidad donde se encuentra.

Las dos partes deben presentarse a la meaa de disousiones -=

2

perfeatamente bien preparados y con todos sus ptoe fund tad

tdenica y olaramente,

Debe manejarae un siotema de datos e informacidn acerca de =
loa gastos y coatos de operacidn, de loa volimenes de produceidn, in -
vangiones, ausentiamo del persomal, nivel de sueldos de inatituciones_
aimilares, economia regional, costo de vida, etc., para lograr una me~
Jor compraensidn que hard el acuerdo mutuo,

CONDUCCION DE LA CONTRATACION

En la Contratacidn Colectiva se manejan oldusulas econdmicas

y administrativas, Las primeras 8e refieren a todos los aspestos que =
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tan direet te una erogacidn de la empresa en benefioto del_

P
trabajador; ineremento en dimero aobre al tabulador de salarios, ade--
mds de lo referente a eervieios y prestaoiones, Las oldusulas adminis~
trativag se refieren a la pavtioipaoidn del sindisato en la administra
eidn de la empresa, reglamentacidn de asaensoa, intervenaidn en la aom
trataeidn y regulando la selecaidn de persomal,

CONTRATO DEFINITIVO

El Contrato Colectivo surtird sua efectos una ves que haya ~
sido l:zz'do, firmado por ambas partes y depositado ante la Junta de Con
oiliaaidn y Arbitraje, miamo que deberd publicaree y distribuirse a ta
dos los trabajadores,

ADMINISTRACION DEL CONTRATO

La adninigtracidn dal contrato recae con mayor responsabili=
dad en log supervisores por temep mayor contacto ocom al trabajador, -~
Pop edo deberd pregentarse por medio de algin ourgo espeoial, el oconte
nide e interpretacidn adecuada ejemplificando aituacionea obgetivamen~
te. Ademda el artfoulo 11 de la Ley Federal del Trabajo les otorga ca-
t'egam'a de representantes dal patrdn, por lo tanto estdn obligados a -
geputr el eomirato y mormas de relaoidn entre trabajadores y organisa=-
eidn,

REVISION DEL CONTRATO

Artioulo 399,- Se revisard al término de la vigenoia del mis
mo normalmente cada dog afos y a solioftud de cualquiera de las partes
previo auz’aq par lo menoa sesenta diaa antes de la fecha propuesta pa-

ra la revisidn y normalmente a travds del llamado pliego petitorio.
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MODIFICACION DEL CONTRATO
Puede llevarse a cabo ouando ambas partes estén de acuerdo =
en hacerlo o en el momento en que la Ley Federal del Trabajo modifique
alguna eldusiula del mismo, en euyo caso se acatard lo dispuesto a par-
tir de la fecha de su vigenoia.
TERMINACION DEL CONTRATO COLECTIVO
Antioulo 401.~ El Contrato Coleoctivo de trabajo termina;
I. Por mutuo consentimiento;
II, Por terminacidn de la obra; y
III. En los casos dal capftulo VIII de este tftulo, por olerré_
de la empresa o estableoimiento, siempre que en este Ulti~

mo caso, el contrato coleotivo ee aplique ezolueivamente -
en el establecimiento,
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€)= DISCIPLINA

Para ¢rear y promover relaciones de trabajo arménicas con- el
peraonal es mecesario desarrollar y mantener un sistema disoiplinario_
an el que se defina y cominique la conducta apropiada: 8i data llegase
a infringirse se da oporiunidad de corregir la conducta inapropiada en
el futuro bajo advertemoia de producir medidas diseiplinarias siguien=
’do lo dispuesto en la Ley, en el contrato colestivo y en el reglamento

interior de trabajo.

La diseiplina en las organisaciones e¢s la aceidn que ase toma
contra un individuo cuando no ae ajusta a lo establecido en el regla =
mento interior de trabajo de la empresa o lo dispuesto en el contrato,
La diaeiizlina ge usa para ayudar a la organizac;idn a lograr un rendi -
miento efican en el trabajo y a garantisar que se ajusten a las reglas
inbor-alea. Sirve ademds para orientar laa acciones de los empleados al

' establecer un eatdndar minimo de rendimiento y eonducta que pueden es~
perar los directores.

La disoiplina puede uearse para castigar a loa empleados que
no cumple'n log estdndares minimos eatableaidoa, pero lo que es mds im=
portante, sirve para prevenir ¢n el futuro desviaciones de estos estdn
dares esperados da rendimiento o comducta,

Aat pues, la disciplina es una téonica de control em cuanto_
a qua se ocupa de corregir la conducta que se desvia, Segin la forma =
en que se lleve a cabo, la disoiplina puede también influir sobre la -
motivacidn de los empleados,

COMUNICACION DE LAS NORMAS DE DISCIPLINA

La adecuada comunieacidn es de importancia erftica para rea-
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liaar un sdlido sistema de dwazplwa. Antes que pueda esperarse que -
al mdwuiua se adhiera a una palz’twa, debe estar consoiente de ella_
y comprender su intencidn, Aquellos que se disoiplinan deben compren -
der la rasdn por la cual se efecuta la aceidn, Si bien la ignoranoia -
no gustifioca la mala conducta, la comunicacidn ineficas por parte de -
la organizacidn sobre violaciones que se pueden castigar puede condu -
eir a mala voluntad por parte de los empleados. Debido a que la buena_
comunicacidn depende en parte a la disposioidn del empleado para la a-
ceptacidn de las politicas, eas neoesario que se reviaen y Juatifiquen_
continuamente, Las politicas pueden ponerse en prdoiica mayormente a<i_
log empleados las consideran justas y pecrtinentea en relacidn al traba
Jo.

FILOSOFTAS SOBRE DISCIPLINA

Las acciones digeiplinarias apresuradas, emocionales o ingug
tas causan conflictos, abandono de trabajo, desequilibrio en el ambien
te de trabajo, eto.

La diseiplina deberd estimarse como una oportunidad de apren
disaje para el empleado y un instrumento para mejorar la productividad
y lao relaciones humanaas en el lugar de trabajo. Aquellas organisacio-
nes que aonaideren la disciplina un fin en 8f miama generalmente adop=
tan una filosofta autoritarnia, y aquellas que ven como una experiencia
de aprendizaje tienden a tener una filosofta constructiva haoia ella,_
En el gentido autoriiarto, la disciplina se considera meramente como =
ung medida de castigo por una conducta imapropiada por parte del em -
pleado desobediente.

Lag gompailias con filosoffa aonstructiva de diaoiplina la ==
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congideran como un método de aambiar la conduota del empleado ofensor.
la organizao:idn ae ooupa de corregir la oondusta del individuo desvia=-
do. para que en @l futuro pueda oumplir con los estdndares esperados de
rendimiento o conducta. En este sentido se toma a la disoiplina con el
obfetivo da modificar la sonducta en benefioto del individuo y de la =
organisacidn. En este sistema sa define la conduota apropiada y es co-
nooida por todos log empleados. Se da la oportunidad al trabajador des
viado de oorregir la conducta inapropiada en la prdxima acaaidn en que

se origine una eituacidn aimilar,
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D}~ MOTIVACION AL PERSONAL

Enconiné numerosas definicones da la palabra motivaaidn, en
tas cualea se manejaban conoeptos de deseoca, finalidad, impulsos, in =
teneidn, objetivo, propdaito, eie.,, como eatado interno que maneja o -
mueve,

En al proccso de la motivacidn, las necesidades producen mo=
tivos que condusen a la realimacidn de los objfetivoa; el motivo ee un_
estimulo que conduce a una actividad que satisface la necesidad, en o=
tras palabras, loa motivos producen acoidn, al.aloanaar la meta se sa=
tiaface la necesidad y se reduce el motivo, entonoeca se restablece el_
equilibrio, se originan nuevas necesidades que pueden satisfacerse por

la misma secuencia.
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8% ae oomprende olar

este p 8¢ comprenderan mu -
ochas aituaaionea' que ocagionan problemas de pergonal en las organisa =
ciapee, pero no ea cuestidn de racionalisarlo solamente, ea naecesario_
desoubrir con profundidad 8t las personas se han fijado objetivos o oo
nocen elaramente sua necesidades o cotneiden aon las de la organisg -=
.ciﬁn para que puedan desarrollar actitudes que produzcam satisfaceidn,
por otro lado a la empresa le corresponde mejorar las condieiones de -

trabajo' y las relaeiones entre ésta y ous empleados.

Paillip Applevhite* $ ainoo comp tes bdaicos de la_
gatiafaceidn del trabajo que tienen que ver con la motivaeidn:
") astitud haota el grupo de trabajo, 2) eondieiones mmlu\dc -_
trabajo, 3) actitud haoia la compafifa, 4) bensfioios monstarios y 8) =
actitud haeia la’oupevisidn® (2), ademds del eatado de dnimo del indi-
" viduo o en relacidn al trabajo mismo y sobre la vida en general. La 8a
lud, edad, aspiraciones, estatus social y actividades, Todo lo que pro
pieie el deaarrollo personal Jeberd ser estimulado.
La stiguiente fdbula ejemplifica la situacién que se produce_

ouando no hay actitud de grupo, hay industicias, no hay estfmlos, ete.

LA MODERNA GALLINITA ROJA

Erase una ves una ga Llinita roja qua rascaba alrededor de la
granja hasta que pom.a al descubierto algunoa granos de trigo, Cierto_
dla 1lamd a ous veoinos y les difo: "3i plantamos este trigo, tendre =
mos pan para comer, ;(uidn me ayuda a plantarlo?",

"Yo no", d1..70 la vaca,

"Yo no", dijo el pato.

"Yo no'", dijo el cerdo.

{*) Autor de Ovganinational Behaivor, Englewood ClLiff, N.J.
' Prentice-Hall Inc. 1965,
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"Yo no', dijo el ganso,

”E’rton«as lo haré yo", dijo la gallinita vroja. Y efectivamen
te lo hizo. El trigo erecid y madurd hasta convertirse en grano dorado,
" Quidn me ayudn a cogsechar mi triga?", preguntd la gallinita roga.

Yo no", dijo el pato,

o car-pesponde a mi clasificacidn", dijo el cerdo,

YPondernia mi antigiiedad"”, dijo la vaca.

"perderfa mi idn por d pleo”, difo el ganso,

"Entonces lo hand yo", dijo la gallinita roja, y aefectivamen
te lo hiao. =

Pop fin llegd el momento de hornear el pan. ";Quién me ayuda
»d a hornear el pan"“ pregun*d la gallinita roga.

"Eao seria para mi tiempo extra", dijo la vaca.
"Perderia mi compensucidn de benefioiencia", dijo el pato,
"Deserté de la escuzla y nunca aprendi oomo ee hacta", difo_

el cerdo,

"s¢ solamente ayudo yo, eso serta denar'iminacidn", dijo el =
ganso,

“Entoneea lo hand yo", dijo la gallinita roja.

Horned cmca hogazaa y se las mostrd a sus vecinos,

Todos quertan y, de hecho emgzeron una parte, pero la galli
nita roja dijo: "No, puedo comerme las e¢inco hogasas yo misma”,

"1Beneficios exceatvos!", gritd la vaca,

"1 Sangutuela capi':al-is.*.a! ", gritd el pato.

YExijo “gualdad de decechns', vociferd el ganao,

Y el cerdo solo grufid, Pintaron pancartas que deotfan "injusti-
ela" y marcharon alrededor de' la gallinita roja gritando obeseenidades,

Cuando llegd el agente gubernamental, le dijo a la gallinita
roja: "No debes ser codiciosa™.

"Pero yo gané el pan", dijo la gallinita roja,

"eractamente", dijo el agente. "Ese es el maravilloso siate-
ma de la libre empresa, Todo mundo en la granja puede ganar tanto como
degea, Pero bajo los reglamentoa gubernamentales modernos, los trabaja
dosca pz-adua{.ivaa deben compartin sus productos con los desooupados!.”

Y vivieron felizmente, incluyendo la gallinita roja, que aon
refa y cacareaba: "ba*oy agradecida, estoy agradecida®.

Pero sus vecinos 8e preguntaron porque nunca la gallinita ==
roja volvid a hornear pan (3).

‘s..pevo no estdn motivados...", "...tengo dificultades, yo_
creo que no las interesa el trabajo...”, "...pero, 2Qué lea digo para_
motivarlosa?. .. ". Son frases que eacuchd -a diferentee niveles durante -
el gondeo realizado para determinar las necesidades de capasitacidn.” =

El problema de la motivacidn no es reciente, deade fines del aiglo XIX

ya ge indicaba eu imporiancia. Se d brid deade ent que log 0 -
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brerog a quienes 8e pagaba un ealario por hora podfan conaervar sus ==

trabajos usando aproximadamente de 30 a 30% de su capaoidad, Tambidn_

se descubrid que los empleadoa muy motivados trabajan cerca de 80 a ==
.90;'; de su capacidad,

La alta motivacidn puede producir un desempeiio muoho mefor,_

"y menos problemas por parte de loa empleados, como ausentismo exoesivo,

impuntualidad, evrores en el desempoiio, falta de interde hasia la ta -

rea,. etc.
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E}.- DESARROLLO DEL PERSONAL

Las funoiones de reclutamiento y oelecoidn de personal repre
sentan solamente las etapas inioiales en la formaoidn de una fuarsa de
trabajo efiotente y eatable., Loa empleados requieren un continuo desa=~
rrollo para que utilicen sus potencialidades en forma efectiva., &l de-
aarrotlo dal pergonal se inicia con un programa de orientacidn y oconti
nida durante todo el tiempo quo permanece en la organisacidn. Es necesa
rio identificar las dreas en las qua las personas pueden aspirar a 8u_
promocidn para incrementar gus habilidades,

Los programas del desarrvollo del personal por lo regular ason
responsabilidad de la Administracidn de Recursos Humanos ya que Tnolu~
yen una amplia variedad de actividades relacionadas con: informacidn_
de politicas, procedimientos, preparacidn para las habilidades del ==
puesto y fomento de otras, motivar y evaluar el desempefio, orientar --
ouando sea negesario, ete. £l principal propdsito es desarrollar al -
pergonal pava que contribuyan de una manera mda efeotiva a los objeti-~
voa de la organinacidn y que se obienga una mayor satisfaceidn y desen
volvimiento en su trabajo. "El deaarvollo es el procesc de ayudar q =-

‘208 empleados a aleanaar un nivel de desempaiio y una calidad de condug
ta peirsonal y social qua cubra sus necesidades y las de la organiaa --
oidn' (4},

NECESIDAD DE OBJETIVOS

Los objetivos de una organizacidn y los cambios que se prea-
ven en la fuerza de trabajo determinan eua necesidades reales de peﬁsg_
nal no golo en cantidad sino tambidn en calidad o tipo de habilidades_

que ge requieren. Solo en base a estas necesidadas pueden establecarse
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objettvos y programas espectficoa de deasarrollo de emplaados, Cuando -
ne se plantean estoa objativos, el desarrollo es tal sdlo por el desa-
rrollo mismo y no es factible evaluar ventajfas y desventafas de los =~
prolgm'nas , ademda que no sa comprende al hombre integralmente en toda_
la formacidn de su personalidad requerida (cardoter, hdbitos, educa ==

" etdn de la voluntad, cultivo de la inteligencia, sensibilidad haoig ==
los problemas humanos, eapacidad de dirigir, eto.), por tanto, se de =
ben plantear obfetivos realistas para desarrollo de peraonal; motivar_
a los empleados a crear log propios para su motivacidn; compatibilizar
log objativos de desarrollo con los de la organisacidn, mencionarge ==
por esorito’y evaluarse,

Es en esta drea en la que le corresponde al trabajo sosial a
aumir sua roles y funciones en materia de desarrollo. Debe insertarse
con otrag profesiones en el desarrollo soetal econdmico, laboral, ete.,
de los individuos, Deberd ser esencialmante un planificador y astiva =
dor de las relaciones interhwmanas y quien oriente a loa trabajadores_
para que se incorporen en el proceso de desarrollo. Esto exige determi
nav dreas de correceidn y esirategias de intervencidn, identificar ca-
rencias o deficiencias, establecer medidas de cantr-a]- y coordinar la =
acetén de equipos de trabagjo hacia la meta unifieada: el deearrollo
integral de las personas.

La siguiente definicidn de desarrollo aacib-econdmico inte =

‘m-al y armdnico puede conceptualizarge claramente y transportarse a ==
cualquier organizacidn que tenga entre sus objetivos el elevar el ni -

vel de vida de sus trabajadores y del pais en general:
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"...8erie de pasoa para que una poblacidn determinada ~
pase de una fase menos humana a una fase mds humana, al rit-
mo mds rdpido posible, al costo finanotero y Rumano menos e=
levado posible, teniendo em ocuemta la solidaridad entre to -
das las poblaoionea" (5),

En la aiguienie pdgina el grdfico explica esquemdticamente _

el Desarrollo de Parsonal tdéneo. (6)
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F)o= ENTRENAHIENTG

Conforme el hombre fue inventando sua herramientas, armas, =
ropas, viviendas y lenguaje, la necceidad de entrenamiento fue siendo_
esencial en la marcha de la eivilizacidn; tuvo la capaeidad de pasar a
okros aus conooimientos y habilidades obtenidas al enfientarse a deter
minadas airvewnstanaias, por medio de efemplos delibervados, por medio -
de gignos y por medio de palabras. Utilisando aetoa elementos adminig=
trd el proacese de daegariollo que ahora se llama entrenamiento®, ==
Cuando el mensaje ara reoibido, de una mar.wra complota, deoimoa que tu
vo lugar un aprendizaje y que loa conocimientoa y habilidades fueron -

trangferidoa,

La eurtosidad tdonica y dniea dal sar | tuvo un gran
desarvollo despuds de 1750, sus conooimientos totales se duplioaron en '
sdlo 150 alos -21900- . En los siguientes 50 aflos, hacia 1950, voluie -
von a duplicarse, Habidndose duplicado de nuevo en esta ddoada, Enton= -
ces gurge un problema. La enorme cantidad de informaoidn que ya es ob-
soleta ha creoide tambidn, y win mda, el aoncoimiento dal hombre se ha
vuelto a doblar en un periodo de ¢inoo arfios (dpoca de 1864). La rapti ~
des da todoo estos cambios 8¢ ha eomvertido en un reto para el entreng
miento y desarrollo de parsonal.

Todas lae organizaciones tienen en .al faator humano el rasur

g0 rda valioso. Debido a las diferencias de esta naturalesa humana y ~

(¥} lota acleatoria: La palabra entrenamiento ¢s aceptada como sindni
mo de todaa las formas da conceimiento, habilidad y desarrollo de
astitudes que gon necesarias al adulto para mantenerse al paso ==
del creaiente compromiao vital y del concepto cada vez mds amplio
de las capacidades del hombre.
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al cambio en laa necesidades y objetivos de la organisacidn es de suma
importaneia adecuar las aaraatem'.eticaa y habilidadea del pereonal con
loa requisitos de las tareas a dasempeflar. Surge de esta manera la ne-
ceaidad de entrenamiento para lograr la optimisactdn del elemento hwna
no,

Entrenamiento aignifica prepararse para un esfuerso fiaico o
mental, para poder desempefiar una labor; el entrenamiento forma parte_
de la dducacidn que es todo un proceso mde amplio porque intervienen -

en dsta -derivados del entremamiento- el adiestramiento como habilf -
dad para tareas motoras y la capacitacidn como adquisicidn de conoei =
mientos. A '

En México, el entremamiento estd inastitucionalisado como ne-
ceaidad legal deade 1878 en los artfeulos 132, fraceidn XV y 159 de la
Ley Federal del Trabajo, en los cuales marca las obligaciones por par—
te de las empresas que éon: organisar oursos de capacitacidn o de a ~=
diegtraniento para sus trabajadoves, elaborados de comin acuerdo con -
los gindicatos informando a la Seavetarfa de Trabajo y Previaién So --
eial, Se pue;i.m implantar en cada empresa o en varias aon la vigilan =
eta de las autoridades de trabajo en su ejecueidn.

A Es pues, al entrenamiento (capacitactidén y adieatramiento) u=-
na de las formas como ge logra cumplir eon la finalidad de la Adminie=
tracidn de Recursos Humanos, ya que debe tener por objeto, segiin art{=-
culo 153 F, capitulo III Big de la Ley Federal del Trabajo lo siguien=
te! '

1,= Actualisar y perfecaionar log conoeimientos y habilida =

des del trabajador en su actividad, asf como proporeionarle informa --



aidn sobre la aplicacidn de nueva tecnologia en ella;

2,~ Preparar al trabajador para vacantes o puestos de nueva_
oreacidn,

3,~ Incrementar la productividad.

4.- En general, mejorar laa aptitudes de los trabajadorea.
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CAPITULO IV
PROCESO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

DE_EMPLEADOS EN HOTELERIA

A).= DESCRIPCTON DEL PROCESO

Cuando evoluoionan las posibilidades de crecimiento o de pro
mooidn de un trabajador, o cuando en sentido amplio se planea la utili
2aoidn del potencial de date, estd en proceso de capacitacidn y desg =
rrollo, Mismo que puede ser autoindueido o autoscstenido siempre que -
el i{ndividuo reconozea la necesidad de evolucionar y trate de hacerlo_
por su propto esfuerso; tambidn como resultado de presiones externas,.
presiones de sus superiores, de la politica de la organisacidn, de los
compaieros o del trabajo mismo.

Log empleados de hoteleria -y en cualquier rama de serviciog=-
requieren una conatante capacitaeidn y un desarrollo integral oontinuo
para que su potencia y creatividad se utilicen en forma efactiva en re
lacidn al servieio que ge estd prestando,

NECESIDAD DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Se evidencian las nacesidades de capacitaeidn y desarrollo =
por la definicidn de las metas y objetivos del hotel que nos lleva al
andlieis de loa requisitos de trabajo en comparacidn con el desemperio_
del mismo en tdrminos de actitudezs, téonicas, conocimientos y habilida
des,

El andlisis de necesidades de capacitacidn ae lleva a cabo =

por varias razonea:
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- para que loa empleados sean mds productivos y esién liatos
para pragresar. -esto requieve que se definan las necesidades de ocreoi
miento de cada miembro y se reauelvan- }

- porque todas la3 peraomaa hoteleras, independientemente de
su lugar o jerarquia, tiemen que hacer un buen trabajo y hardn un buen
trabajo 8¢ tienen oportunidad;

- 0, porque se desperdiota tiempo dinero y esfuerso’ ouando =
la capaoitacidn no estd basada en necesidades reales que van surgiendo,

Extaten diferentes clases de necesidades de capacitacidn: ==
las que tiene el trabajador, las que tiene ¢l hotel, las que requieren
soluctdn iwr.mdiata, las que demandan solucidn futura por el prondstico
de operaciones, las que piden actividades informalea de capacitaeidn.o
las que requieren formaleg, las que exigen instruceidn acbre la marcha,
las que precisan inatruccidn fuera del trabajo, las que el hotel puede
resolver por si mismo o en las que neceaita recurrir a fuentes exter -
nas, las que el individuo puede resolvar en grupo com otrog o las que
el individuo necesita resolver por st solo.

La olave para encontrar las neceaid;ldea de capacitaeidn pue~
den surgir del andliais de un problema operacional. El problema pudo -
haber surgido porque un individuo o grupo no gabfan bastante o no tenf
an suficiente habilidad; posiblemente no tenian el entendimiento nece-
sario para manejar una sttuacidn imprevisia en un momento dado.

£Cudl exactamente es el problema?, jQuiénes estdn implica- _
dos?, (;am‘ndlo empe3d?, :Qué clase de conocimiento falté?, ;Qué olase -

" de habilidad, percepeidn o actitud?, jQuiénes necesitan mejorar aus co

nocimientos, habilidades, percepciones y actitudes?, jCudndo las nece-
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sitan adquirtn?, suién debe ddrselas?, ;Dénde deben impartirse?, ;C4~
mo sa deben impartir?.
da neceaidad de ocapacitasidn puede surgir tambidn da un and-

liats del portamiento, una ducta no tipica del individuo o grupo

-augentismo, falta de cutidado, accidentes, irritabilidad, reaistenctia_
a la direcoidn o supervieidn, ete.~- puede ser gintoma de aondiciones =
que exigan uma acoidn aorrectiva que implique capaeitasidn,

Sin embargo, la capacitacidn puede no ser la mejor solucidn_
para una sttuacidn dada, la supervisidn diaria del trabajo podrfa aer
una opeidn.

Los defectos de la organisacidn también afectan la aotuacidn
del individuo y de los grupos. Cuando no se llega a las matas, hay fal
ta de planeacidn, disciplina débil, delegacidn de actividades confusa,
recompansa arbitraria, vaguedad de objetivos o auando existe ausenaia_
de puntoa dpiinos de desemperio de tareas.

Entonces, para detesminar laa necesidades de capaecitacidn y l
desarrollo es importante tomar on cuenta lo anteriormente expuesto, a=
demda de: articulos, libros, estudio de casos, quecjas, orisis, expe -~

riencia ajena, indices, planes, politicas, registros, informes, aolioi

tudes, rumores, aseveraciongs, sugerencias, sintomas, @to.
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DETERMINACION DEL CONTENIDO DE LA CAPACITACION Y DESARRD[:LU
Se er‘npiem a determinar el contenido en el momer;to en que 8g
encuentra la diferencia entre lo que loa empleadoe son capaces de ha =
cer y lo que se quiere que sean capaces de hacer despuds, Esto es oono
ido aomo "diferencial del deaempeiio del trabajo'™ y debe ser el punto
: de partida da las deoisiones gobre el contenido de un programa de capa
ottacidn y desarrollo, Es una lista de comportamientos que debieran eg
tar e.n.el trabagjo de loe capacitandos y mo estdn, Una ves identifioa -
dog los comportanientos ideales del trabajo, el siguiente paso consis-
‘te en restar aquellos que los capacitandos ya tienen, saber hasta que_
grado predominan estos comportamientos para determinar hasta donde de=
be llegar la capacitacidn.,
SELECCION DE METODOS Y MEDIOS DE CAPACITACION Y DESARROLLO
Eg necesario segmentar el contenido de la capacitaeidn y de-
sarrollo: ;Como?, yRué cbjetivoa debemos tener en la parte inieigl?, -
2JGué parte de la ocapacitacidn deberd hacerse gobre la marcha en el lu~
‘gaw de trabajo?, ;Se debe usapr oapacitacidn comtinug o suplementariq =
despuda de cierto tiempo de prdctica en el trabajo, como parte del pro
grama total?
Log medios de capacitacidn deben ser elegidos en base a dos_
fac.tarea: ’
~ peicoldgicoa: los que permitirdn un efieiente trabajo de =

capacitastidn y;

" (*) Criag Robert L, MANUAL DE ENTRENAMIENTO Y DESARROLLO DE PERSONAL.
pe 62, Mézico, Editorial Diana, 1985.
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-~ eoondmico-adninistratives: los que costardn menos (en tiem
po dinero y esfuerao) y se amoldardn a las oircunstancias.

Tambidn es muy importante obaervar los aspectoa dal ambiente
de la capacitacidn que arean diferencia deads el punto de vista dal a-
prendizaje. Hay que sopesar loe medios con miras a las funoiones que =
deben realizarse para producir el aprendizaje; se identifican loa me =
dica que airven deade eae punto de vista y luego se eligen loé faoto -

res econdmico-adninistrativos que se usardn.
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8).= PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE '

El ineigo anterior expona como se determinan las necesidades
de capacitacidn y ecomo pueden oumplirse, El uso de prineipios de apren
dizaje durante el desarrollo y realisacidn de estos programas ayudan a

, assguras que oe produscan buenoa vesultadoa.

Motivacidn para lograr los objetivos persomales: Las perso -
nas procuracdn lograr loa objetivos que se han fijado. Loe objetivos -
que ele identifican con mayor frecuencia entre los trabajadores son la_
seguridad en el trabajo, trabajo qua estimule econdmica e inteleotual-
mente, reconocimiento, eatatus, reaponudbilidaq y logro. St el progra=
ma de capacitacidn y desarrollo ayuda a los empleados a aleanzar algu-
no de eotos objetivos, el proceso de aprendisaje se facilitard conside
vablemente porque se tienen motivos para responder a loa estimulos da-
dos.

Conoeimiento de los resultados: El conoeimiento de los resul

. tados -rgtroa].{mcntacidn- influye en el proceso de _aprendina.ie. Cuando
al individuo se le informa sobre sus adelantos, compandndolos con algu
na norma, le ayuda a fijarae objetivos en relacidn a lo que queda por_
aprender. El proceso continuo de analisar los adelantos y de estable -
cer nuevos objetivos incrementa conaiderablemente el aprendiszaje. Sin_
embargo deben tomarge precauciones para asegurarse que los objetivos _
no sean demasiado difieiles de Zograr; de manera que la persona ge ==
desaliente. Las explicaciones verbales y las demostraciones por parte_

. del que ea capacitado y los exdmenes ‘eem’itaa son instrumentos que 8e_
ugan con frecuencia para proporcionar retroalimentacidn al que estd --

giendo capacitado y al capacitador. Ademds, los adelantoe de un sujeto
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o grupo pueden anotarse en una grdfica para formar lo que suele llamar
ae una cuwva de aprendizaje, auy‘o obfetivo primordial es proporaionar_
retroalimentasidn sobre los adelantos del que es capacitado. Puede tam
bidn usarse para ayudar a determinar cuando incrementar o reducir la -
capactitasidn o cuando cambiar de métodos,

Reforaamiento: El principio que entra en juego en esta téoni
ca ea que la conducta refornada tiene probabilidades de repatirse, =--
mientras que la conducta que no se refuerza no las tiene, El elogio y_
el veconooimiento gson dos reforzadores positivos aarﬁotem’stioaa. 83 -
se elogia al capacitando por su buen deaempaﬂo., ea probable que conti-
nie hactendo un trabajo mejor,

El caotigo, que guarda estrecha velaeidn con el reforaamien=
to, puede'nar la suspencidn de una redompenda o el uso de un acto deaf
agradable para procurar detener algun tipo de oconducta, Por ejemplo, =
eriticar a un empleado por wio de aus actos es una forma de castigo. -
El castigo debe usavse con cuidado pues puede produciv efeotoa nocivoa.
Aderds, al atraer la atenaidn que no se desea, pusde hacer que algunas
personas pierdan a tal grado au naturalidad que contimien actuando in-
adecuadamente,

El logro de loa objetivos personales, el conooimiento que los
objetivos de aprendisaje se han cumplido, y el reforaamiento también =
son parte del proceso de moiivacidn, (ineiso D, capftulo III)

Flujo del programa de capaoitasidn: Cada segmento de la capa
eitacidn deberd organizarse de tal manera que el sufeto pueda apr'eaftir
no adlo el objetivo sino también edmo se adapta a otrag partes del pro

grama, Ademds, loa segmentos posteriores deberdn conatruirsa sobre ilos
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fundamentos ereados pon los segmentos anteriorea. Segmentos que falten
@ incongrugncias en el material no permitirdn un aprendisaje efioas.

Prdattoa y repatioidn: Hacer que los capaoitandoe. lleven a -
cabo una operacidn en particular o comeniar sus ideas sobre un concep=
to ies ayudard a conservar la concentracidn aobre el tema. El acto de_
repetir una tarea variaa veces crea facilidad en el desempedio, Un a -=
‘prendizage eficaz casi siempre sube de valor por la prdotica.

Espaciamiento de las sesiomes: Con frecuencia las organisa =
ctones quieren sacar al sujeio fuera del programa de capasitacidén y po
nqua en el trabajo productivo tan rdpido como sea posibla, Debe deati-
dirse i la capacitacidn se llevard a cabo en dias consecutivos o a in
tervalos mayores, En general se ha descubierto que el espaciamiento de
la capaciiacidn durante eierto lapso facilita el proceso de aprendisa-
Je., Sin embargo el intervalo que permite un grado mayor de aprendisaje
varta segin el tipo da capaeitacidn.

Capacitasién global en contraposicidn de capasitacidn par =
eials Debe decidirse 8i se va a proporoionar una capacitacidn completa

»a un trabajo de una sola ves o si se va a capacitar por geparado pa

ra cada componente diferente del trabajo. La deeisidn sobre el uso de_
capactitacidn global o pareial deberd basarse en el contenido del traba
Jjo especifico, en el material que se ensefla, y en laa‘ necegtdades de -
los eapacitandos., Un métado que a menudo produce buenos resultados con
aiste en dar primero a loa que son capacitados una viaidn breve del ==
trabajo en conjunto y luego dividirlo en porciones para una instrug ==
eidn mds profunda.

A menudo, las condiciones mds eficaces de aprendisaje resul =
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tan a través de una mesela de eircunstanoias; los trabajos especificos,
loa sujetos que sae capacitan y el medio ambiente,
A continuaeidn enlistard las condiciones para un aprendisaje
efioaz a travds de capacitaaidn:
1.~ Aeaptacidn que todos los humanoa pueden aprender.
2,- Debe motivarse al sujeto para que aprenda.
3.~ El aprendinaje es un proceso activo y ne pasivo,
4,~ Normalmente el estudiante debe contar con orientaaidn.
§,= Debe proporeionarse material apropiado para un aprendiza
Je en sacuencia, a saber: casos problema, comentarios,_
lectura,
6.~ Debe permitirse tiempo para practicar el aprendisaje; paa
hacerlo interno; para adquirir confianza,
7.~ 8¢ ea posibla, loa métodos da aprendizaje deberdn variay
ge para evitar el aburrimiento.
8.,- Bl estudianie debe obtener satisfaceidn del aprendisaje, ‘
9.- £l estudiante debe oontar con reforzamiento de la condug

ta correcta.

10.- Deberdn establecer de d pefio para el estu =--
diante.

11.- 8a deberd reconocer que existen niveles diferentes de a=-
prendizaje y que estos niveles requieren métodos y tiem=

po diferentes (1),
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' ¢),= IMPORTANCIA_DE LA_INDUCCION

EN EL DESARROLLO DE EMPLEADOS HOTELEROS

La inducaidn es la parte del proceso de desarrollo que se o-
eupa de introducir al nuevr; empleado a la organinacidn, la unidad en =
la que tvabajard y la labor espeaifica. Ee de importancia oritica, ==-
pues durante este periodo los nuevos empleados forman sus impresiones_
‘iniciales sobra la empresa,

Es en la induceidn donde se le dard la bienvenida al nuevo -
trabajador, hasiéndolo sentir parte de la organisasidn, de allf aurge_
la familiarizaeidn eon los objetives, ideologias, historia, estructura
operativa, productoa o servieios, fnstalgzaionee, politica, prosedimien
tos, reglas,‘ prestaciones, periodos de paga, tareas, y, responsabilida
dea de au trabajo,

En la industria hotelera este periodo cobra una importansia_

. primordial ya que es donde se le comuniocard formalmente al nuevo traba
Jador lo que la emprasa espera da él: en cuanto a actitud, definitiva-
mente debe B;zr positiva, de triunfo, de fomento de buenas relactones =
“eon 1os dompafieros y con los huéspedes; la empresa le eatd confiando -
el servicio que presta, debe temar muy en claro que el hudsped es la -
pereona rds tmpoviante para el hotel; debe poseer iniciativa propia, =
ser innovador; la madures emocional le permitird usar su sentido comin
para regolver auaiquier aituacién desfavorable que ae presente; ¢l as-
peéto perconal es un rengldn que no se puede descuidar, prineipalmente
8i ge tiene trato directo con el piblico.

" Tanbidn es muy importante plantear que hay ciertos aspectos_

"de la profesidn que son unicos ya que garantiza empleos intereasantes =



que proporatonan gontacto y ralacidn interpersonal., Cada persona que =
entra a un hotel ofrecerd a los empleados una oportunidad para apren -

der algo sobre la naturalesa humana y el reto a proporeionay un servie

g,

eio que realee la pei ia del hudaped en el estableeimionto, La in
dustria hoielera ofnzee al trabajador no sdlo la responagbilidad de su
gecvicio, gino también la satisfaceidn adieional de comprobar el agra-
do de loa clisntes y reeibir pergonalmente su aprobaaidn, Desde el pun
to de vista de la promocidn, eiempre hay oportunidades ya que ee abre_
un eamino ascendente en la jerarquia,

Lo anteriormente expucsto supone un alto grado de atenaidn =

pava el continuo decarvollo integral de los empleados en hoteleria.
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D).~ EVALUACION DE_PROGRAMAS

. DE_CAPACITACION Y DESARROLLO DE EMPLEADOS

, En el ineiso de desarrollo del personal, en el capftulo ter~
cero, el cuadro del proceso mucstra que las evaluacionea deben basarse
en log resultados que se producen al compararlos con loa objetivos ori
ginales de desarrollo de empleados, Sin embargo, a menudo estos progra
mas se congideran eficaces por el hecho de que los participantes reac-
cionen ‘con entustiasmo, Las opiniones casuales y las opiniones de log -
participdntea constituyen la dnica evaluacidn de eiertos programas. La
falla de este tipo informal de evaluacidn es que el entusiagmo no nece
sariarente pvuede conaiderarse como dato positivo de mejforia de la eapa
atdad de los participantes, las opiniones no som necesariamente refle-
Jo de la eficacia del desarrollo de empleados.

Cuando los resultados del programa se miden eon mayor preci-

81dn ae obtienen efectos dtiles: pued penderse ocuando no aon sufti

cientemente eficaces, para ahorrar tiempo y esfuerso; pueden remadiar-

8e los errores bdsicos en los programas establecidos; y sobre todo, ~--

los resultados de los programas eficaces puedén comunticarse y evaluar-

ge gignificativamente por los niveles gerenoiales.

. Aunque pueden usarse para la evaluacidn {ndicec de factores_
como mejoria de la seguridad, aumento de la produstividad, reduceidn -

del cambio, ete., éata mo es un proceso fdeil ya que es muy complicado

egtablecer téenicas mds exactas de medieidn.,
Sin embargo, el trabajo social se ha ocupado de traducir y‘-
" adaptar la metodologta de la investigacidn evaluativa que efecutada -=

con pigor, sigue los lineamtentos generales de la investigaeidn soeial.
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Diocho en otros términos: las fases generales dal proogso de inveatiga=
¢idn ss aplican a la irealidad, qus, en Wltima instancia, no es otra oo
8a que investigaoidn aplieada.

Esequiel Ander-Egg*, en eu obra de Metodologfa dal Trabajo =
Soaial (Op. Cit.), clagifica los estudios evaluativos de 1os programas
deade diferentes aspeotos:

- La evaluaoidn como iltima fase de la estructura bdatoa da_

procedimiento y como téenieca de control operasional;

- Objetivos de la evaluaoidn;

- Prinaipios inherentes a la evaluaeidn;

- Tipos de evaluaoidn;

= Areas de evaluacidn —de coherancia interna y externa=-, yi

~ Hodeloa o diseiios de evaluacidn,

En la evaluasidn, las tareas estdn configuradas en un proce-
80, ea deair, en una gerie de pasos a dar de una manera eietemdtica y

organizada, con el fin de obtener un resultado,

[*}) Espaoialista en teopria, metodologfa, y prdotica de trabajo soaial.



NOTAS
Capitulo IV

(1) Byars Lloyd, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.
p. 178, Editorial Intesamericana, 13283,
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INVESTIGACION DE CAMPO

En el oapiiulo V ge desarrollard el caso prdetico de la pro
pusata de trabajo y planificacidn del proceso de capacitaoidn y desa~
ryollo (Apéndice B), que se llevd a cabo en un hotel de ouatro estre-
llas, en Barva do Navidad, Jalisco, ubicado en la acsta eur del esta-

do,
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CAPITULO V
PLANIFICACION DEL PROCESO

DE _CAPACITACTON ¥ DESARROLLO

Para lograr una capasitacidn y desarrollo eficaces es necesa
' ria una planificacidn por etapas; en este caso, la planificacién es a_
dos meses hasta la eiapa de la puesta en marcha de lo aprendido,
. En esta empresa hotelera no existe el departamento de Recur-
808 Humanos, por lo tanto no se tienen loa d(.ztau de informacidn de los
empleados, me remitird a fuentes internas tratando que sea lo mds obje
tiva poaible,
ETAPA I
ANALISIS DE RECURSOS RUMAROS

ASPECTOS METODOLOGICOS

Inventario de Recursos Humanos

Bl potencial actual de la erpresa es de un total da 114 em -
pleados, ‘ineluyendo trabagjadores de linea, jefes departamentales y eja

cutivos, eatdn distribuidos como sigue:

Departamento No. de_empleados
Recepeidn 4
Alimentos y Bebidas 35
Divigidn habitaciones 21
Contabilidad 12
Cagjas departamentalep o 7
Almacén 1
Transporte y Vigilaneia 13
Mantenimiento , 16
Relaciones Publicas 1

Gerenaia General 2



Nivel general de habilidad

o4

Depavtamento Bueno Aceptable _ Bajo
Reoepaidn . X
Diviaidn habitaciones X

Alimentos y Bebidas X
Contabilidad X

Cajas departamentales X

Almacdn X

Mantenimiento X
Relaaiones Pibliocas X

Geveneia General X

Hivel general de comooimiento del puesto 4
Depariamento Bueno Aceptable  Malo
Recepoidn X

Divisidn habitaciones X

Alimentos y Bebidas X
eontabilidad X

Cajaa departamentales X

Almacén X

MHantenimiento ' X
Relaciones Piblicas X

Gerenoia General



Aotftud general frente al trabajo y la empresa
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Depantanento Positiva Indiferente Negativa
Recepoidn X

Divicidn habitaciones X

Alimentos y Bebidas X

Contabilidad X

Cajas departameniales X

Almacdn X

Hantenimiento X

Relactones Piblicas X

Gerenoia Ceneral X

Nivel general de fimsionamiento

Departanento Bueno Aceptable Malo
Recepeidn X
Diviaidn habitasiones X

Alimentos y Bebidas X

Contabilidad X

Cajas departamentales X

Almnacén X

Hantenimiento 4
Relaciones Piblicas X

Gerenceia General
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Nivel de habilidad y eomooimiento para otras tareas

Dapartamento Alto Medio Bagjo
Recepeidn X

Diviaidn habitaeiones X

Alimentos y Bebidas X

Contabilidad ' X

Cagjas departamentalea X

Almacdn X

‘antenimiento . X
Relaciones Piblicas X

Gerencia Ceneral

Tipo de capacitacidn requerida

Departamento Procedimianto Aot itud Amboa
Recepeidn X
Diviaidn habitaciones X

Alimentos y Bebidas X
Contabilidad X

Cajas departamentales X
Almaedn X R
Mantenimienio X
Relaotones Publicas X

Gevencia General X



Faltas de asistemoia
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Dapaniamento Fr ntea Mulas
Recepaidn X
Divisidn habitaaiones X

Alimentos y Bebidas X

Contabilidad X
Cajas departamentales X

Almacdn X
dantenimiento X

Relaciones Publicas X
Gerenaia General X
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Moral ds trabajo en la organizacidn

En general los empleados no peroiben la trascendencia de au
trabajo, ineluaive no conoecen todos los servieioa oompletos que pres~
ta al hotel.

En ouanto disminuye el control estricto de jormadas de tra-
ba.io; suninistrog, mobiliario, alimentos, ete., se produce deperdioio

Yo exinte un indice especifico de eficacia de la organiza =
eidn, 8in embargo un sondeo arrojd que son muy alios loa costos para_
la produceidn de servieios =un promedio mensual de ¢9%, ouando no de-

be exceder del 30%- y la calidad de datos no es la deseable,

ASPECTOS TECNICOS:

Prondatico de requerimiento

Para la época de "temporada alta" =que iniaia en Noviembre= )
se requiere qua en el equipo de trabajo de dreas de servicio haya per
so1as con conocimiento del idioua Inglds, con la habilidad para regis .
trar, ayudar y proporcionar un muy buen servicio a 150 personas dia -
riamente. La aotitud debe ser poaitiva y siempre oon deseos de servir,
tomar en cuenta cualquier solicitud de loo huéspedes y darle segui ==
miento hasta su conclusidn,

Prondatico de oferta de mano de obra

La oferta de mano de obra calificada para dreas de servieio
seguird comporidndose en las mismas condioiones, no puede localizaree
personal capacitado o con experiencia en ¢l ramo de los servioios da_

hotel ni con dominio del idioma Ingldas.
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IMNPLEMENTACION:

Comparagidn_entve el inventario y el prondstico de requeri-

mignto_en_dreas de servieio

No. aotual de No, requerido

, Depavtamento empleados de empleados
Recepaidn . [3 9
Divisidn habitaociones 21 26
Alimentos y Bebidas 35 43

Cuantitat ivamente la diferencia no es notable y no causard_
mayores problemas, ain embargo, la calidad del servieio se tiene que_
incremeniar, Es necesario que de manora oistemdtica se implementen y_
ae cunpla con los procedimientoa de opevaoidn en estos puestoa.

En recepeidn el nivel general de habilidad es baja y 8e re=
quierg que los empleados estén sufioientemente capacitados; ei pronds
tico para reclusamiento de peraonal es desfavorable,

En diviaidn habitaoiones el nivel general de habilidad ea =
bueno pero es necesaric que se mantenga cuando haya alta occupacidn, =
Se puede cumplir con loa requerimientoe de personal.

Alimentos y bebidas cuenta con un nivel general de habili -
dad aceptabie pero tiene que mejorar para aléanaar un nivel de servi-
oio excelente, Se prevee que habrd suficiente oferta para laborar en_

esta drea.

ETAPA II

FASE DE SERSIBILIZACION Y CREACION
DE UN CLIMA PARA INTERESAR AL PERSONAL

ASPECTOS METODOLOGICOS:



Criterio paca la eleosidn del grupo a capacitar

-Depaiiamento gon mayoves necesidades seqin Gerencia General,
~Departanento con mayor contacta con al publico,

=Depantasento con mayor digponibilidad de tiempo en ,umndn de la ooy
pacidn pronouteada.

~Departancnto en que ge haya observado mayor apoyo del jefe {nmediato
¥ cooperasidn para realizar las taieas.

=Depavtanento en que ge haya observado mayor interds en los empleados
~Deprriamento que necesiie mayor apoyo de direceidn o Buperviaidn,

~Departanento con mds factibilidad de obienar buenos resultados segin
Lo observado en el sondeo rdpido.

-Departanento con mayores falenoiaa en habilidades, eonocimiento del_
puesto y funeionamiento.

Cpiternion para la_elecaidn dal proyecio inieial

~Depantamento para el que haya mds material téenico y humano disponi-
ble,

-Depart ananto en ol que haya mds fallas segin calificaaidn de aervi -
eios de hudspedes en el mea de Septiembre,

~Departaniento que requiera capacitacidn en procadimientos y acéitudes
4

ASPECTOS TECNICOS:

Eotudio para la eleceidn del grupo

~La Goreneta Geneiral sugiere alguno del drea da recepeidn o alimentos
y bebidas.

-En ¢l drea de recepeidn se tiene contaoto con todos los hudspedes --
del hotel siempre, inelusive pos ou ubleacidn figiea,

=Por la baja ocupacidn gue ae rvegistia, el pecsonal de recepeidn ten=
drd tiempo para dedicar a las actividades del programa. Alimentos } Y

bebidaa recorta penuoual en baja ocupacidn y siguen preatando servi=
cios a clientes ain cuando no estén hospedadoc, por lo tanto su tiem
po gerd limitado.

~Lox r?*.nca"oa del doea de recepeidn coopesaron con el sondeo z'a’puio

pontando rienos pvv‘ax:aa que los de alimentos y bebidas; estaban mds
cepadon, solicitaron mds matertial después dc habérseles dado ex=
nl.w'm' onas.,

-E1 mayor apoyo del jefe innediato se obtuvo en alimentoa y bebidae =
para servicio de mesaa.
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~En el.drea do reoapaidn se obserwa mayor falta de direceidn y lids -
razgo del jefe inmediato.

=En las reapucsias del cuestionarto del sondeo rdpido en el pereonal
da necepo idn ~aunque no oon acertadas- se obseva mds sentido comin_
que. en ¢l personal de alimentos y bebidas.

Eotudio del malterial disponible

Para cunpliin con la funcidn de apoyo para la motivaeicn, ==
promogidn del interdo y reconocimiento de la necesidad de capacita --
eidn gse cuenta con loe gigutentee .materiales:
~tanuales de procedimientos que la Seeretaria de Turismo proporciona_

para botones, resepoionistas, telefonistae y alimenios y babidas.

~Enigte matesial d-ddctwo para vealizar actividades de capacitacidn_
a cualquicra de lag 3 docas de servicio,

Aud;auzauales para toda el drea de divistidn cuartos -recepoidn inolu
sive- y al entos y bebidas,

~Saldn para “ilevar a cabo las actividades.
~Plena disponibilidad de guién elabora el programa pava efecutarlo,

TUPLENERTACION:
Taregs

~Preguntas gobre el desemperio del trabagjo.
-Explicaciones de buen servicio,

-Hacer notar las difevencias entre lo eenbm’o cuando se trabgfa como_
debe ger y cuando no.

~totivar haciendo.

ETAPA T1I
DETERMIRACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

ASPECTOS METODOLOGICOS:

Defonty -lo que sucede confrontdndolo oon lo que deberfia au=

ceden
El servicio que ge presta no es el que la organizacidn tie-

.ne fijado en sus objetivos. EL tiempo que se toma para registrar a un
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hudsped y aaignarle habitacidn dista mucho del que deberia tomarse. =
Las llanadao telefdénicas no son atendidas con cortesia, cuando hay de
mora para enlazar alguna comuniogeidn el hudeped no es avisado. No se
uttlizan los '"nacks! para concentrar la informacidn actualizada de -~
loa hudapedes, Cuando hay alguna queja o solicitud no se le da segui-

miento hasta su conclusidn,

Hingin empleado contestd correat te lag preguntas de Ho-
teleria inoluidas en el sondeo realizado,

Divulgaeidn de la importancia de la eapaeitacidn

Proporcionar los instrumentos para la expreaidn de las nece
stdades de capaoitacidn a los empleadog mismos, En lo poaible hacer -
qua los pariicipantes hagan esta interpretaaidn viviendo su situaoidn

Motivaeidn para_el programa

“Demogtrar haciendo" la satisfacoidn sentida cuando un huds
ped agradece lag atenciones y el servieio reatbido, -

Explioar la tmportancia de mantener alias las ventas para =
obtener mayores utilidades, '

Informar sobre las poaibles oportunidades de: promoocidn o de
aunento de sueldo al aumentar su capacidad en el desempéfio,

Preparacidn parva una comunicacidn fluida, horisontal y amis

tosa con los participantes, .

ASPECTOS TECKICOS:

Analigis de puestos
~Organigrama (ver apéndice A)

~Analisis general: Recepoionista, Talefonista, Botones,
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= ELl jefe inmediato superior es el gevente de reoepailn,

~ La jornada de tvebagjo ea.de B horas en tree twnos para reaepeidn y
dog para botones y itelefonistas,

Perfil:

EDAD: entvrs 18 p 25 aflos,

:8EX0: no importa para recepoiomista, femenino para telefonista y ==
masculino pava botones,

ESTADO CIVIL: no importa el estado eivil.

RAS«,O.; FISICOS DSSEABLES: no impartan log rasgos fieicos sino una ex=
cclente presentacidn, deben tener una vos =~
agradable y modulada prineipalmente las ta=

. lefonistag,

CAPACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEABLES: madwres emocional, scntido co

‘min, actitud positiva y crea~
tividad,

Actividades:

Buministrar informacidn a los hudopedes (dervicios del hotel, oomuni=
dad y eventos especiales),

Recepeidn: recepetdn al hudaped, registro del hudsped, aper
tura de la cuenta, elaboracicn de alips definitivoa y su distribueidn
coordinacidn tnk e*dﬂp:r*amcnbal eonfrontar repovte de la ama de lla=~
ves, manejar mensajes de hue‘spedr’s ¥ quejas, cerrar la cuenta a la aa

‘lida del. hudsped.

Telefoniata: atender laa llamadas interiores y exteriorea =
del hotel, davle seguimiento a loa mensajes telefdnicos y canalisar ~
tas quefas al devariamenio afectado,

Botonea: ayndar al hudsped oon ou equipaje en la instala ==
oidn da la habitaeidn asignada.

~Requorimientos:
Habilidades:

Aritméticas para trabajar rdpido y adecuadamante con nime -
rog: sumar, restar, multiplicar y dividir.

. De coordinacidn: movimientos da brazo y la mano de manera =
exacta y fdeil, ’

De cxpresidn: conveimiento y sentimiento del propio idioma.



Habiltdad de empresar ideas al esoribir y hablar.

Ingenio: habilidad creativa o inventiva: capaaidad de imagi
nar procedimientos originales,

De juicio y comprensidn: lser entendiendo, razonar logioa -
ante y tener "buen Jutoio” al interpretar cualquier material o emtua
c-»du (aentido comin),

temattnaeidn: peroibir y reproducir sistemas senoi =-
Llos adecuadanente.

Verbal: elegir la palabra pracisa para expresar una idea., -
Conocimiento del vocadbulario hotelero, comereial y contable,

Esoo laridad:

Secundania, carvera téenica. Conooimiento de hoteleria y —-
del idioma Inglds.

Es necesaria la experiencia en puesto aimilar, promedio de_
3 meses.

Fequiere capacitacidn de un mes e iniciativa para regolver_
problcmus que se presentan eventualuente en ia prestacidn de servi -
¢toa, i

Esfuerso:

Mental ylo visual: se requiere que se ponga atengidn inten-
aa al momento de preatar cualquier servieto, ademds tieme que verifi-
ear eantidades.

Fiaico: los botones realisan esfuerzo fisico pero no es de
manera constante.

Responsabilidad:

Tiencn vesponsabilidad en trdmites y pirocasos: los errores
y omtaiones pueden afectar la marcha do la seceidn y del depar*amenta,'
en valores, loa bienca que maneja pueden producir perjuicios hasta ==
por $100,000,00 M. K.

Condiaiones de trabajo:

Ambiente: aspecto buano.
Iluminacidn: defieiente,
Olores: buena, -
Ventilaeidn: pésima.
Calor: péaimo,
Limptesa: bueno.
EL 75% dal tiempo del recepcionista lo utiliza en mostrador, telefo -
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nista 100% en el conmutador y botones 50% da pie y 50% caminando.
tesgoa:

Enfermedades profeaionales: tiemen probabilidades considera
blea de alterar su sistema nervioso los recepoionistas y telefonig -=
tas; éotas tienen ademda probabilidades conaiderables de alterar al =
sentido del oido.

Aceidentes de trabajo: estan altamente expuestos a picadu -
ras de modcos y gegenes,

Analisis de Aetividades y Actitudes

Cada 'paso que debe darse semin el procedimiento da los puss
tos es necesario y no 8e cunplen, se emite la elaboraoidn de "slips’,
la actualisacidn de informacidn del rack maestro y alfabético, ete.(1)

» Esta ét‘tuacidn 8e presenta por falta de conocimiento de la_
tmporntancia de los pasos, de la gecuencia que se debe seguir para rea
ltaar el trabaio organisada y eigtematiaadamente,

La detitud no es negativa pero no ea la deseable: no se dan
exélicacionea a loa huéspedes cuando datos las aalioitan.' no utilizan
8u sentido comin para tomar decisiones de‘ las que son responsables y_
es un departamento clave para qu.e haya innovaciones ain embargo perma
nece ain el cambio que la oircunatancia requiere,

Por lo tanto es real la necesidad de capacitacidn en este =
aspecto.

Determinacidn del contenido de la capaeitaaidn

Diferencial del Degemperio:

No adecuacidn de las politicas del hotel en su funaidén de -
informador,

No aplicacién del sentido cormin e inieiativa para superar -
stituaciones difieiles.

Wo realizacidn de las normas de operacidn y control del de~



partamenio,
No distinoidn de sus funoionea.

No conoaimiento de las principales aaraobema*wae de un em
pleado hotelero.

£l aontenido abarcard los asiguientes aspectos: formacidn de
habilidades y actitudes, infoimacidn y concotmientos y, aotitudes y =
valores.

Seleceidn de mdtodos y medios

Mdtodos a utilizan: ae llevard a cabo la inducoidn, ya que_
no se cumple con ésta al momento de ingresar el empleado a la organi=
sacidn; rotactdn de loc empleados en los diversos puestos del departa
mento; curso externo de la Secretaria de Turigmo.

Los medios a utilisar gon: manejo de téenicas de trabajo ==
con grupoa, medios propios de cominicacidn, proyescidn de audiovisua=
lea, tdonicas de organizacidn, adminiatracidn y direceidn, olaves pa=
ra interpratar la eatructura y movimiento que vive el hotel y claves_
para interpretar el medio hotelero.

TUPLENERTACION:

Elaboracidn del programa

JUSTIFICACTON.

Despuds de haber realizado un eondeo rdpido al personal, 8o
bre actitudes del empleado hotelero y procedimientos del aervicio en_
un hotel; y después da haber analizado los recursos humanos, se con =
cluye que gon reales las necesidades de capacitacidn en el drea de re
cepeidn,

£l elemento humano eon que cuenta esta drea tiene solo wna_
vaga idea de lo que es el gervieio en un hotel y de como debe ser eu_
comportamiento ante los hudspedes o posibles clientea, ain embargo ;g

- tdn interesados en capacitarse para un mejor desempefio de:8u puesto.
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El §rogmma eatd dipigido al peraonal del drea de recepoidn
(recepcionistas, telefonistas y botones), como resultado de la inves~
tigaoidn diagndetica realizada, ademds de aer un departamento clave -
para el funcionamiento del hotel con suma escasesz de personal califi-
cade eon experienoia y conooimientos necesarios en materia de tuntsmo
en ¢l momento de mercada que vive el hotel y el que ge tiene prondeti
cado dada la ubieaeidn geogrdfiea del migmo.

Pov este dliimo factor resulia muy costoso para la empreaa___‘
reclutar candidaios de otraa entidades.

OBJETIVOS GENERALES,

Mediante el programa, ser colﬁbomdor y corresponsable den~
tro del mavco del trabajo eocial, en la conetruceidn cotidiana del de
sarrollo integral de loa empleados,

Brindar al prestador de gervicios del drea de recepeién la_
oportunidad de ampliar loo conoeimientos y deaarvollar lag habilida -
des necesanias para desemperiar sus funciones apegdndose a las normas_
de segux'idac;’, rapides y eficacia, ademds de adquirir actitudes positi
vag de apertura, coriesia y optimisma.

CBJETIVOS ESPECIPICOS.

Proporcionar durante la realizacidn del programa, los ele -
mentos neceaarios a todos loe participantes para que deaavrollen efi-
alentemente sus servieios con cortesia,

Lograr un equipo de trabajo en el drea de recepeidn que ae:;

* capaz de desarrollar sus funciones con los procedimientos requeridos_

-euands haya alta ocupacidn,



Hotivar mediante la realizacidn del programd a4 que se manir
tenga el interds por la capacitacidn constante para que llegue a gar_
promovido, )

Logra» que se fomenten lag buenas relactones entre los aom=
paleros de trabajo en el departamenio y con otroe departamentos.

LTMITACION DEL, PROGRAMA,

El prograna se desarrollard en un hotel de 4 estrellas en =
Barca de Navidad, Jalisco, durante los meses de Septiembre y Ootubre_
de 1986; dirigido al peraonal de recepcidn que comprende € elementos_
con diferentes niveles de inatruceidn académica y prdetica.

ADMINTSTRACION DEL PROGRAMA.

Planificadion. - El programa estard a cargo de trabajo ao --
otal y serd responsable da su ejecueidn y de la organiaacidn de las =
act tvidades partiendo por un lado del conocimiento de las necesidades
e intereses del personal del drea de recepeidn, del aonooimiento de =
las actividades por ellos realisadas y de las caracteristicas indivi=
duales de su nivel de desarrollo a nivel tedrico y prdetico, y por ~=
otro, de las neceaidades de la situacidn de mercado que se proyactq =

para el hotel.

ASPECTOS FINALIDAD
Formacidn de habi Proporaionar instrumentos
lidades y aptitu~ para dar el servicio de -
daa. geado,
Informaeidn y cong Proporeionar loa coneimientos
eimientos, mde importantes para la com = -

prensidn eritica de los proce
dinientos del drea de recep <
aidn. '
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Actitudes y valores Dar al servioio un sentido
de cortesia y hospitalidad.

Medios: Induccidn, curso externo de capacitacidn, lectura y
analisis de artioulos, manefo de téonicas de trabajo con grupos, inter
pretacidn de la estruciura y movimiento del hotel e interpraetacidn del
medio hotelero,

ACTIVIDADES.

SEPTIENBRE
5.- Medieidn del desemperlo segin eriterio del jefe inmediato del depar
tamento de recepeidn,
6y 7.~ Induceidn.
8.~ Infeiaeidn del curso de procedimientos para réeapaidn,telefoniatda
v botones, impartido por instructores del programa nacional de normati
vidad y capacitacidn turistica que se viene desarrollando en todo el =
pafe con una duracidn de § dfas, 5 horas diariaa.
3.~ Opinidn de loe pariicipantes del curso correspondiente al dia 8.
10,- Opinidn de los partieipantes del cwurso correspondiente al dfa 9,
11.~ Opinidn da loe partieipantes del ocurso correspondiente al dfa 10.
12,- Opinidn de los.paz'ticipan:es del euro correspondiente al dia 11,
13.~ Opinidn de loa participantea del curgo coocrespondiente al dia 12,
12.~ Ratacio'r; de log participantes en recepeidn y teléfonos.
18.~ Rotacidn de los participantea en recopeidn y teléfomos.
19.~ Rotacidn de botones a teldfonos.
+ 20.~ Reforzamiento de conductaa positivas en reunidn de grupo.
22 y 23.~ Lec;ura y reflexidn pobre cortesia en los hoteles,

24, Representceidn dramdtica de 2 aitusciones opuestas al prestar un_ *



servieto en racepoidén haotendo resaltar las difevencias,
25,- Aplicactidn del cuestionario sobre necesidadss individuales de aa-
paciiacidn a pariir de esta fase.
26,= Exposieidn de la importancia de la presentacidn personal y los re
querimientos.
27,~ Fxposicidn del aignificado de "ereatividad".

OCTUBRE
4.~ Crear algo nuevo para el depairtamento en relacidn al servicio que_
8a eata prestando.
6.- Orientactdn para el manejo profesional de una quaja,
7.~ Dramatisacidn representativa de una queja y su seguimiento,
8.~ Evaluacidn del jefe inmediato hasta esta fecha por medio de medi -
eidn del desempefio, segunde pertodo.
9.- Cbeervacidn del desempeiio del trabajo.
10,~ Expoateidn del prondstico de ocupacién de la temporada alta y re-
querimientoa para dsta.
11, -~ Desar-ollo de temas velacionados al resultado del cuesiionario so
bre necesidades individuales de capacitacidn,
1:’.-‘ Degarrollo de temas relacianados al vresultado del cuestionario eo
bre necesidades individuales de capacitacidn.
13,~ Desarrollo de teman relasionados al resultado del cuestionario so
bre neceoidades individuales de capacitacidn,
14,~ Exposicidn de actitudes mentales del empleado holelero.
15.~ Aplicacidn de la dindmica "Prusba de concentracidn y Rapidea, h

16, ~Exposieidn audiovisual de "somos prestadores de serviaio".



17.- Charla informal de cualquier tema a proponer.
18,~ Andlisis de errorcs en los procedimientos del desempedo,

20,~ Convivio en la playa.

21.- Exposieidn de algin tema tratado en el tr rgo del prog -
‘por wy pariicipante.

22, Dindmica de comunicacidn,

23, Auto-avaluacidn individual del desenpoiio.

24.- Segunda aplicactdn dal cucotionario del sondeo.

25.- Continnacidn de la aplicacidn del cuestionario.

27.~ Dindmica de “observacidn”,

28.~ Expoaieidn de resultados comparativos con la primera aplicaoidn -
del euestionario del sondeo. ‘

20,~ Lectura del insteuctivo de operaoidn del grupo "earousel, anali-
ois y exzplicacicn,

30.~ Evaluacidn del curso.

31,~ Cierre del programa.

NOVIEMBRE
2.~ Evaluaeidn del desempeiio en la recep.cidn del grupo Yearouaal,
3.- Obgervacidn de actitudes de servicio al aer solicitado alguno,
4.~ Ultima evalz;acidn del jefe inmediato por medio de medieidn del ~~—-
deperpefio, tercer periodo,

5.~ Conelugidn del programa/cvaluacidn gencral,

Organizacidn.- El jefe inmediato del departamento serd el -
responsable de evaluar el desempeilo, aseaoria a los participantes en -

lao dificuliades que se presenten y ge comunicard a trabajo soeial ===



oualquier obsarvacidn que del  programa ae haga.

El inatrnotor de la Secvetaria de Turismo se encargard de a
barcar las actividadea para cumpliv con el obgjetivo de desarrollar fun
ciones con los procedimientos que los puestos requieren,

Trabajo social send el responsable de que ge cumpla . con el

resto de las actividades ya planeadas.

Coordinacidn.~ Se tratard que las actividades del programa_
no interfieran la actividad laboral, se estard en aonstante comunioa =
oidn con los departamentos que pueden resultar afectados por la reali=

aacidn del programa.

Direcoidn,= La manera de dirigir el programa serd por medio
de las actividades ya programadas evaluando la posidilidad de algin ==

cambio en édataa.

controlar.- Se controlard el programa examinando semanalmen
te 81 las actividades y loa medios utilizados cumplen eon la finalidad
de alguno de log aspectos del contenide del programa,

Se llevardn a cabo cvaluacionss como proceso permanente de_

control operacional.

ETAPA IV

CAPACTTACION PROPTAMENTE DICHA

Inieia el 5 de Septiembre y ee oiecra el 3 de Octubre.



ETAPA V

PROMOCION DE LA PUESTA EN MARCHA DE LO APRENDIDO

ASPECTCS HETODOLOGICAS:

Se llevard a cabo supervigidn diaria del trabajo durante to

 da la efecuoidn del programa para que desde su inicio ae ponga en mar-
cha,

ASPECTOS TECNICOS:

Se realizardn oboervaciones, entrevistas, pldticae informas
iee y se tomardn en cuenta las sugerencias,

ETAPA VI
EVALUACION

ASPECTOS METODOLOGICOS:

~Aspectos a evaluar

Propiedad del programa: capacidad que tiene para resolver =
la sttuacidn problema que le did origen;

Idoneidad del programa: capacidad que tiene de hacer cohe~
rentes las aciividades y las tareas oon los obgjetivos propuestos;

Efectividad del programa: capacidad que tiemen lag activida

- deg para aleansar log objetivos que el miamo define ‘en oantidad, ecali=
dad y tiempo;

Eficimﬁ del programa: el fndice de productividad, rela -
eidn qua existe entre los bienes y servieios frnales y los ingumoa re~
queridos para su realizacidn. '

-~dreas a evaluar

Coherencia interma:

~evaluaeidn del estudio-diagndetico
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~gvaluzeidn de la fase programacidn-diaedio

~evaluaaidn de la ejecucidn dal programa, en que medida se

aleansaron los ohjetivoa
ASPECTOS TECNTCOS:

Evalugeiones anses-dwranie~despuds

~Cpinion de log paviicipantea del ourso externo.,
~Autoevaluacidn individual dal desempsiio,
~fvaluaeidn semanal de actividades y medios.

~Compa.acion de cegpuestas a loe aucationarics.de aotitudes

mentales del empleado hotelero.

Hediaidn del desempeiio

Se utiiisand una aseala gontinua del 21 al 10 sobre;
~Conogimienso del pueaso

=Calidad del trabajo

-Cantidad de trabajo

~Rapides en el trabajo

~Dedieaeidn al trabajo

~Sentido dae vesponsabilidad '
~pigaiplina

~Inigiaiiva

~Sgntritu de colaboraaidn

Hedicion de resultados

~Logros

~Eficiensia

~Calidad

~Peraistencia

~Iupgeto



85

TMPLEMNENTACION:

Reoultados

El programa no resolvid totalmente la eituacidn problema =
pero 8t la mejord. En escala de 1 a 10, el promedio de deserpeiio an =
tes de tnieiar el programa en el departamento de recepeidn fue de 7 =
puntoa, durante el piograma, en su primera parte permanecid con 7 pun-
toa y al final awnentd a 8. Sin embargo la modifieacidn conseguida en_
aati.‘.u‘dea y praéecliimienton ea durable, por lo tanto es aignificativa,.

Las actividades y los medios utilizados estuvieron eiempre_
encaminados al logro de los objetivos aunque hubo una variacidén em el
ordon de las actividades, hizo falta variedad en el tipo de dotas. Con
gidero que es necesario aumentar el tiempo de la capacitacidn y espa -
otar mda las actividades.

La productividad del programa astuvo baja ya que fueron va=
»ias las fuerzas movilizadas en relacidn al incremento de funoionamien
to. _ )
. -Andlisia de dreas de coherencia interma:
Evaluacion del estudio-diagndstico:
Se definieron claramente log obgjetivoa del programa desde -
el marco de las neceaidades de la organiaacidn y de los participantes_
migmos. No 8e contaba con ninguna tnformacidn de Administracidn de Re+
curaoe Humanos para utilizarla como instrumento de investigacidn, Aun-
que el trabajo tuvo valides sobre el terieno, la eituacidn de no tener
informaeidn de puestos dificultd la fluidez de la planificacidn y alte

rd el orden'de la I etapa.



Evaluaeidn de la fase da programacionm:

De manera efectiva, el programa se elabord apoyado en los =
resultados dsl andlisis de las necasidades de la organizacidn y da ea
pacitaoidn, habidndose obtenido total apoyo por parte de la direcoidn
para elaborarlo,

Evaluaoidn de la ejecucidn del programa:

Se curplieron log objetivoa dal programa en tanto que a tos
doa los participantes se les brindd la oportunidad de ampliar sus co-
nootmientos. Se logrd que se oumplicran las funoiones del depavtamens
to en alta ocupacidn pero no con la rapidez requerida, 4 de loe § par
tioipanies estdn interesados en practicar en otro departamento para =

su posible promocion.

Ingtrunentos utilizados para obtenar log resultados:

~ Cuestionario de avtitudes mentalee del empleado hotelero.=

drteata las siguonses pregeitas:
weedn relwda al lotel
2= g0 rs Iotelaria?
a9 la lotelenia oom wa profesidn? SI N0 jForqud?
3 Foopttalidwl?
29 4 en el pogeso del horel? ST O jloqd?:
m al elime

i wt cliente
0D actias?

A? ieadea qur el Forol te biina paa syparacte? SI N0 (Cdo?
s> en Slaveo o a0 a2 eomsidzres quz 10 brinda gportunidades)

Yanea retas da s .‘,{e'ac:on pe"soml’ SI W0 sQudles wn"

e relacidn @ tu brabago

.- ;Te sientes orgalloco de trabagar en este hotel? ST WO gR?muc’?
15.- ;T convideran responcable? SI 10 jRorqud?

16.~ ;Oomsidzas que desempelas bien fu jop ST 10 Forqui?

17~ iam*d.ma cjuz recositas aqm‘m*%l?w {RJ'qum
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18, ¢Eatds onfore con lo que hacea? ST N0 ;Rorgu?

19,~ ;T guataria cowoer el faeionanicnio de algin otvo departanento del hotel? ST 1O
et relacidn a tu Jafe Dmadiato

20,- ;Le hacea wgerencias e coegs coneniente? ST NO

21,~ e miiva pan tadajar mejor? ST 10

22,- J0maidas que salv lo muficiente? ST N0 jROqed?

- Fgeala eontinua para Medieidn del Desempeiio,-

p:imp Bov Regular Mmlo  Pleim

Croimienta del puesto |20 alg K} 5|4 3|2 1
alidad dzl teiujo 110 9lg ?l6 54 3j2 1
Qoiticid dz trabuo |20 9)8 7|6 5l¢ 3l2 1
Rpirks o el tubajo |10 9lé ?le 5|4 3l2 2|
Nodioasidn al smfajo |20 908 HE 514 3l2 1{
|10 9l ?l6 5|4 3j2 1
|10 9(8 7le 5l¢ 3j2 Hi
110 9lg 716 sle 32 1
110 9l8 7le sl4 3i2 1

Defznwzonea. Cptwv, mz,;m gnxb mele enla-
efeneion del & wo. Rm, ain o exwepeionl, ca & oft 0, Superior al prame—
do. .ag:&r.r-, el rentinionto ckza.w, anpizade mgla gin que surjon quegas del tra~
hago, pav g tareen nover en evidencia ningon apiitid egpesial, thilo, carm'&ma:-
o0 que doja que desear, bien en cuntio a oapacidad 0 a buem whntiad, Flodw, remd .
riento abeolutanente negativo, ppiaenie nilo,

- Observaciones, pldticas, entreviatas focaliaadas.-

Se utilizaron eatas téenicas con el fin de obtener datos de_
las neceaidades de capacitacidn, mendimiento en el trabajo, actitudes,
ete., con los pariicipantes mismos, con los jefea, con los compaiieros_
y con infommntes claves. Las preguntas fueron dirigidas a contestar -
Lo aiguiente: '
=% aceoa a los oliettes para aterderlos?

—Se myeia wn queja?
-5 vr‘mzn o arerder mis?

Savvie cc-w‘wrme’
nhada aZ miso ~iio cab llegm varias pereoras?
7t cucs Ge s2 precentan?
e tu dya de tiabagjo?
. maera sus o currb e equivom?
ks pooitive ate s:wwaa
- 173 wZ‘m iawte a laces Sabajos emriales?
vie do la srpostaneia de ou puesto?
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-Conoce de hoteleria?
~iCultiva su personalidad?
~¢Es aseado en su pergona!
-¢8iatemating aw trabajfo?
=3Trabaia con ritmo lento?
Trabaje con estabilidad?
LAcata lag ingsruceionea?
- Etoéiara,

= (uestionario de evaluaeidn por los partieipantes.-

1,- 4Te gustd la manera como se llevd a cabo el programa? SI NO

cudntos de tus compaiieros crees que les gus:d?

tinipnate sodas las veces qua quisiste duvante el programa?
8r 0

4.~ ;Centinte que te estabas realizando cuando realizabas oualquier ag
tividad?

5, = ;Te queduicon dudas de los procedimientos de tu puesto?

8.~ ;Te gustaria que se organimara otro oursdo de capacitaaidn con [
troa temas,

7.~ 272 gustaria participar en alqun otro programa de otro departamen
to para una posible promoeidn?

8.~ ¢Te airvid el programa para convivir mda eon tus compafieros?

8.~ ;Creea conoger bien tu puesto?

10,- Creezs que eres profesional?

11,~ ¢Creea que el programa de capaaitactdn sirvid para mejorar el ser
vieto?

(1) La palabra “alip" significa tirilla en la cual se concentra toda
la informacidn del registro de los hudspades; y, "rack" es el lu=
gar utiliaado para ingertar estas tirillas, ya eea por orden alfa
bético o por mimero de habitacidn,
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CONCLUSIONES

El degavrollo de esta Tesis demueatra que el trabajo social
eo una:disoiplina que eontribuye a un mejor funoionamiento de las or=
ganizhoionss,

* El profeaional que tenga alguna fumeidn en la Administra=-
etdn de Reeuracs Humanos, debe establecer clavamente su marco dociri-
nanto y f:'iaadj‘ico que defina su concepeidn de degarrollo.

* g1 trabajador soeial, al promover la eapacitacidn y desa-

nollo en las émpresas cumple con su funoidn de educador social,

* La motivaeidn hacia la capacitacidn es un medio para que_
los empleados expresen sus necesidadea.

* Los empleados responden con mayor interds a las activida-
des de loa programae de capactiacidn y desarrollo cuando sienten que_
ha atdo ela.borado parsiendo de ous necestidades,

* Ea necesario que el empleado conozca y comprenda los obje
tivoa de la organizacidn para que desawrolle el sentido comin requeri
do para tomar decigiones.

* La eapaeiiacidn aerd medio para corregir un mal servieio_
8dlo cuando aean bien analizados todos los aspectos y las causas de -

date.
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