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INTRODUCCION

La educaclén aspilra al perfecclonamiento del hombre a
través de su formacldém, haciéndolo mAs apto para su
convivencia con el medio ambiente Qque le rodea y con la

socliedad de la que forma parte.

La educacidén puede ser conceblda como autosuperacién, ya
gue permite al ser humano mantener un proceso activo de
cambio, de nuevas aspiraciones, de permanente
perfeccionamiento en el hogar, en la calle y sobretodo en el

trabajo.

La pedagogfa estid por tanto presente en todos los
evantos del hombre y mds cuando éstos sstén encaminados hacia
al serviclo del mismo hombre. Este trabajo ne es un tratado
de desarrollo turfistico sino un intento por incrementar el

valor a la Pedagogfa dentro del quehacer del hombre.

El Incursionar en el fascinante mundo de la hoteleria y
de los servicios turisticos, conduce a adquirir nuevos
conocimlentos y habilidades para tratar blen a los clientes
y/o huéspedes. Esto proporciona no s6lo en el &ambito de
sarvicio sino en la actitud del mismo empleado hacia éste y
el buscar la satjisfaccién del huésped en todos los servicios.

Por 1o que todo personal debe hacer sentir al huésped como sl



estuviera mejor que en su casa, logrando hacer que é&ste se
lleve buena imagen del hotel en gue se encuentra y de la zona

turistica dando asf{ més apertura al Turismo en México.

Es necesarlo en la hotelerfa el tener una capacltacién
donde se motive y ensefia al personal a "Ser el mejor", que
significa el hacer sentir que su trabajo es iitil e importante

para el desarrollo del Turismo en México.

Gracias a esa superacién por "Ser el mejor" lograré
sentirse realizado y motivado en su trabajo ya que el gusto

se reflejara en el trato al cliente.

El hotelero profesional en al dasempefio de sus
funclones, slempre va mis alla de la simple descripclén de su
puesto, pone su sello muy personal al pensar: ¢Qué serviclo
puedo agregar, ademids de mis funciones, para lograr los

m&ximos resultados en ml trabajo?.

“El hotelero profesional es un experto en al servicio a

sus clientes, por lo que deomina:

~ Tratar con la gente
- Desempefiar adecuadamente sus funclones y

- Manejo de pequefios detalles



~ Atencion profesional a los huéspedes

- Venta del servicio del hotel®'l

La palabra "servicio", significa hacer para un cllente
aquellc por lo que pagan, cualquier cosa que se diga, piense
o haga, debe guardar relacién con la posibilidad de ayudar a

los huéspedes para que satisfagan sus neceslidades.

Hay que recordar que los pequefios detalles son los que
producen la diferencia entre un hotel y otro. Pero ¢Qué pasa
cuando falla la excelencia en el serviclio? generalmente se
busca culpar a la superioridad, a los compafieros de trabajo,
a2 los subordinados, a las clrcunstancias laborales, a los
cuadros organizaclonales, a otras muchas circunstancias y muy
pocos son los que se dan cuenta, de la raiz del problama, que
es ocasionado por una ausencia o un proceso deficlente de

capaclitacién.

De esta manera se puede dar paso a la Pedagogfa como
proceso educativo dentro del Aambito de la hoteleria. La
pedagogifa utilizada en el proceso formative de los
trabajadores no es el tradiclonal triangulo pedagégico

escuela-alumno-maestro, con todos sus elementos

(1) J. BOELLA, Michael "Trabajando en un hotel”, pag. 54.
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convenclionales, aqui se abre paso a 1la formacién del
individuo a través del sistema extraescolar, esto es, fuera
de la escuela, en el mismo lugar del trabhajo, pero en forma
ordenada y sistematlizada para alcanzar el objetive de la
capacitacidn que serd lncrementar la productividad de empresa
(mejores servicios) y por otro lado elevar el nivel de vida

y desarrollo de los trabajadores, esto conduce a proponer la

sigulente hipétesis: “"El___planteamiento _sistemitico ¥
didéctico de un programa_nos conduce a implementar un_progeso

de_ capacitacién més eficiente dentro de _la _Industria

Hotelera".

Como respuesta a esta hipétesls este trabajo tlene por
objeto elegir un disefio de programa de acuerdo a las
nacesidades que plantea la Industria Hotelera, a la vez que
se parte de un estudio comparatlvo tomando como referencia
algunos programas de capacitacidén realizados por algunas
empresas de la zona hotelera de Ixtapa-Zihuatanejo, Gro. y
finalmente se hace la descripcidén de un curso de capacitacién

seglin el modelo tedérico inicialmente mencionado.

Es importante establecer desde el inicio de este trabajo
que las observaciones y comentarios que de agqui se desprendan
se reallizaron en una zona hotelera denominada zona turfstica

de playa gque la hacen diferente de los hoteles y de las



grandes cludades por la espontansidad vy alegria gque se
presentan en los primeros contra el rigorismo de etigueta que

se debe observar en los segundos.

Las conslideraciones a las aportaclones pueden radicar sn
la novedad que implica el que la Pedagogia cada vez tenga
mayor penetracidén en todos los campos del quehacer del hombre
y mas cuando se trata del servicio directo de hombre a

hombre.

Ser el mejor vendedor de sus servicios lo lograri cada
empleado graclas a un disefio de programa de capacitacién que
le sea proporcionade a través de la organizacién laboral en

que presta sus serviclos.

Por elle el tener amor a la profesién hotelera es el
capacitarse dfa tras dia, es guerer saber a qué hora llega el
préoxime huésped, es preocuparse porque la atenclon al huésped
sea eficaz y a tilempo, es brindar la informacidn veraz vy
detallada que el huésped pide, es saber qué vende, cémo lo
vende sin tratar de sorprender al cllente. Con esto llegamos
al punto neurdlgico del mexicano que es derribar los mundos
del..."jAhf se va!"... Del "neo puedo”..."Ya se hace tarde"...

Del conformismo.



En cambio si éste amara el trabajo y tuviera 1la
nacesidad de inventar nuevos métodos o sistemas para hacerlo
mads préctico y comprensible y recurriera a los cursos de
capaclitacién, seria muy diferente. El reto lo tiene el

profesional de la educacidn, en especial el Pedagogo.



CAPITULO I

CAPACITACION ENFOQUE PEDAGOGICO

1.1. LA CAPACITACION Y SU RELACION CON LA PEDAGOGIA

La educacidén actual no es mas que lia manifestaciéon de
una evolucién de la especle humana, que ha visto acrecentar

su importancia en la época contemporénea y acelerar su ritmo.

Hoy el hombre toma en la mano su destino y dirige esa
evoluclén, en vez de dejarse llevar por ella, la educacién
debe preparar seres capaces de resolver humanamente los
problemas nuevos que no cesan de presentarse y aprovechar

todo progreso que lo haga mas humano.

La Industria Hotelera a través de la capacltaclén, que
congliste en una actividad planeada, basada en neceslidades
reales Yy orfentada hacla un cambio en los conocimientos.
habllidades y actitudes del colaborador, hacen la verdadera
razén de una educaciédn activa, creadora, auténoma,
individual, social, clentffica y humana, a la vez, flexible

y capaz de evolucidén tanto comoc cualquler otra actividad.



La Pedagogia siempre esté presente, Lnvolucrada hasta en
los minimos detalles, ya que "Pedagogia es: La Ciencla de la
Educacléon. Entendiéndose por Educacidn el conjunto de todas
las accliones ejercidas sobre la persona para forjar su
personalidad, desarrollando facultades fisicas, intelectuales

y morales del hombre*. 0

Toda clencia se caracteriza por su objeto, sistema y
método. Sistema significa que las proposiciones, los
juiclios, los conceptos y las leyes se ordenan en una forma
apropiada al objeto. Para tener método, el estudio debe
orilentarse al objetivo, al objeto o tema que se trata de
examinar y debe desarrollarse conscientemente y elguiendo un
plan. La clencia tiende por su propla naturaleza a la
verdad. La verdad es la concordancia del conocimiento con la

verdad.

La pedagogfa es una clencla, puestoc que se trata de un
conjunto de verdades relaclionadas entre sf, de tal manera,
que forma un cuerpo organizado de doctrina, adquirido por la

aplicacién de métodos propios a un objeto determinado”. 3

(2) HENZ Hubert. "Tratado de Pedagogia Sistematica”. p.17
(3) GARCIA Hoz V. "Dicclonarlo de Pedagogia™ Tomo II p.696
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La formacién del capacitador o instructor debe basarse
en la cilencia y el arte de la educacién, aungque el objetivo
supremo, el fruto al gue se aspira, ha de ser al de despertar
la intuicién pedagbgica, el paso a una pedagogia que nace
directamente del alma. Una formacidén profesional "demaslado
clentifica” no es posible, va que no se debe descuidar en la
raalidad el procesoc educative, de qué o por qué sigue este
© aquel curso. El lnterés centrado exclusivamente en la
practica conduce facilmente a una simplificacién de la

realidad gue exista.

Solamente la penetracidn en lo esenclal de las cosas
garantiza el éxito duradero. Para esta penetraclén en la
esancla de le educacidén se requiere estar dispuesto al
esfuerzo, a ravisar las oplnicnes proplas, a someterse a la

realidad, ver los hechos tal como son, tender a lo real.

Dado al cardcter practico de la pedagogfa, es muy
corriente definirla no sélo come clencia sino también como

arte de la educacién.

"Sin embargo conviene distinguir clencia de la sducaclidn
y arte de educar; aquélla es un slstema de verdades, como se
ha estado menclonando anteriormente; éste es un conjunto de

disposiciones subjetivas para obrar; la pedagogia es la



clancia de la educacidn, pero no as el arte de educar. Cabe
también dar un sentido objetivo al término arte y entenderlo
como conjunto de reglas impuestas por la razbdn para ejecutar
bien una coga: pero tal acepcidn se presta a confusiones.
Con ella resulta muy diffcil distingulr el arte de la clencia
practica vy atn de la técnica, ya que ésta ss resume en un
conjunto de reglas, derivadas de una clencla para realizar
algo, esto se proyvecta a través de la didactica, que es una

disciplina formada por la pedagogia®. 'V

1.2. CAPACITACION COMO PROCESO DIDACTICO.

Las precauciones de los educadeores acerca de los
estudlos referidos a la dididctica san recientes. Hasta hace
mucho tiempo era creencia generalizada que para ser buen
instructor-capacitador, bastaba conocer blen una dlsclplina
para ensefiarla blen. Pero no basta sb6lo con eso, es

conveniente una formacién didactica.

La didactlca parte de los principlos estudiados vy
establecldos por la pedagogfa, en relacldén con el ser que se
educa y el medio soclal y cultural que lo forma. Al mismo

tlempo, a la pedagogifia no le es posible prescindir de la

{4) 1IBIDEM p. 697
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didactica, porque la educacién no puede realizarse sin una
organizaclén de direcciédn y de ordenacién de medios con

relacién a un fin.

La didactica es necesaria para que la enseflanza sea mas
eficlente, mas ajustada a la naturaleza y a las posibilidades

del educando ¥ la sociedad.

“La diddctica se define como ciencia y arte de ensefiar,

de Instruiz~. ¢!

Es cliencia en cuanto a investiga y experimenta nuevas
técnicas de ensefianza, teniendo como base principalmente, la
biologfa, la psicologia, la sociologia y filosoffa. Eg arte,
cuando establece normas de accién o sugiere formas de
comportamlento didactica basindose en los datos cientificos
y empiricos de la educacién; esto sucede porque la didactica

no puede separar la teoria de la préactica.

Y de instrulr, porque anteriormente en el concepto
tradicional la instruccién era sindénimo de educacién y se

definié como una simple transmisién del saber.

(5} SPENCER, Rosa AP. y M. DE GUIDICE, Maria de celina.
"Nueva Didactica General"” p. 1
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Para el concepto moderno, es una parte en el proceso de
la formacién integral del ser. El acto de instrulr es una
transmlsién de bienes culturales y supone, asimismo una
preocupacidén por la elaboracidn y enriquecimiento del objeto

cultural.

Puede decirse, ademds que la diddctica "Es el conjunto
de técnicas destinado a dirigir la enseffanza mediante
principios y procedimlentos aplicables a todas las
disciplinas, para que el aprendizaje de las mismas se lleva

a cabo con mayor eficlencia*, 8

La dldactica se Interesa no tante por lo que va a ser

ensefiado sino ¢Cémo va a ser ensefiado?.

1.2.1. Importancla de la Didéctica.

El estudio de la diddctica es necesario para que la
ensefianza sea mas eficiente, miAs ajustada a la naturaleza y

a las posibilidades del educando y de la socliedad.

Hasta no hace mucho tlempo, era creenclia generalizada
que para ser buen profesor, bastaba conocer la disciplina

para ensefiarla bien. Pero es preclso mis, sobre todo una

(6) NERICI, Imi{deo. "Hacia una Didictica General Dinamica"”
p.

12



conveniente formacién didactica. No es unlcamente la materia
lo valloso, es preciso considerar también al participante y
su medlo fisico, afectlvo, cultural y social. Para ensefiar
bien, corresponde tener en cuenta las técnicas de enseflanza
adecuadas al nivel evolutivo, JInterés, posibilidades,

peculiaridades del alumno-participante.

La didactica contribuye a hacer mas consciente vy
_eficieﬁte la accién del instructor y al mismo tiempo, hace

Interesantes y provechosos los estudios del alumno.

El proceso de ensefianza-aprendizaje tiene como base a la
motivacién (fuerza interlor que provoca un cambio en 1la
conducta). Como proceso pedagdégico debe considerar slete

aspectos:

* El que ensefia

* A quién ensefia

* Lo que se ensefia

* Cémo se ensefia

* Con qué se ensefia
* Para qué se ensefia

* En dénde se ensefia

13



La adecuacidn de estos aspectos o elementos producira

‘,‘ resultados que se traducen en aprendizaje.

1.2.2. Fundamentosg de la_didactica.

Desde su nacimiento el ser humano estd sometlido -a la
necesidad de aprender. Es preclisamente a través de una serlie
ininterrumpida de aprendizajes de diversa £indole por lo que

logra su desarrollo fisico, mental y social.

El aprendizaje claro estd, no se clrcunscrlbe al ambito
escolar, que es de importancla indiscutible, lo rebasa y se
hace presente en toda la actividad del hombre que
incesantemente aprende y estd aprendiendo para responder mas
satisfactoriamente a las demandas de su ambilente natural y

humano, esto es, para adaptarse mejor al medio en que vive.

"El hombre de continuo esti frente a situaciones de vida
que de una manera u otra lo hacen vivir experiencias; por aso
se afirma que 1la educacién es un proceso constante de
adquisicién de experiencias, organizacié4n de éstas y su
aplicacién en otras situwacliones. Con toda razdén se afirma

que aprender es adquirir experiencilas”. m

(7) VILLARREAL CANSECO, Toméds, "Didé&ctica Geperal". p. 42
14



~ El aprendlizaje:
El tema principal de la didéctica lo da el sujeto de la
educacién., No pueden organizarse los medios educativos
sin saber cémo es el educando. La pedagogia reflexiona
sobre este heche y proporcicna a la didéctica el
material, para que ella realice sus proplas reflexiones

sobre el aprendizaije.

- La motivacién:
La motivaclén pedagdgica es el proceso mediante algin
incentivo para despertar el interés por aprender.
Realmente solo constituye el principlo de la motivacién,
la cual se caracteriza porque debe conservarse durante
el desarrollo de todo trabajo docente, que el instructor

realice.

¢Qué es motlvar? Consiste en "estimular la apetencia de
conocer, de investigar y actuar, al mismo tiempo que
hacer comprender y sentir al alumno la necesidad de su

autosuperaclén” . 8

Motivar es incentivar y 1la motivacién pedagdgica

consiste en nutrir de interés toda actividad que realice

(8}

IBIDEM p. 149
15



el instructor o capacltador. Con la motivacién se crea
el impulso interno que provoca un cambio para actuar y

hacer posible el aprendizaje.

Los contenidos:
La didéactica dispone de material para la instruccidn y
la formacién. Le incumbe resolver cémo utilizar este

materlal y organizarlo.

Los métodos:

El matodo como instrumento del aprendizaje es importante
en la diddctica. El problema metodolégico supone una
referencia previa a la adaptaclén de los medlios a la
naturaleza del ser, en relacldén con e}l normal

desenvolvimiento del aprendizaje.

Los medlos auxillares:

La didActica se ocupa de organizar todos los recursos
que sirven para facllitar la tarea educativa. Entre
estos recursos sa encuentran el materlal grafico de
observaclon vy de trabajo, los textos, todos los medlios

audiovisuales de ensefianza.

16



- La evaluacién:
Consiste en medir el grade de cumplimiento de los
objetivos que en medida de capacitacién y desarrollo de
personal no contribuyen en términos genaerales al logro
inmediato de mejores resultados., sino mids bien a mediano

y largo plazo.

1.2.4. Proceso de_enseflanza-aprendizade en la capacitacidn.

La direccidn del aprendizaje es el corazdén de la
didéctica, su tarea fundamental. La dldactica organiza todos

sus pasos alrededor del aprendizaje intenclonal.

El hombre podria ser definide, como un ser que aprende
continuamente, ya que su vida transcurre camblando el
comportamiento decrde que nace hasta que muere. Sin embargo,
este cambio se 1lleva a cabo, en mavyor parte, en forma
intenclicnal, provocado por la misma experiencla de vivir. La
educacién representada principalmente por la escuela, es que
busca el cambio de comportamiento de manera consciente e
intencional, ya que toda su accién tiende a obtener clertas
modificaciones comportamentales, de acuverdo con ldeas,
actitudes y habilldades, conocimientos reconoclidos por el

medio social.



La ensefianza en consecuencia, no es mas que la accién
del Instructor con relaclén a la direccién del aprendizaje.
Es evidente que el planeamiento, la ejecucldn y veriflcacién
del aprendizaje tlienen por objeto, una mejor orientacién de
los actos que lleven al partlcipante a reacclonar frente a

estimulos capaces de modificar el comportamiento,

La ensefian2a tiene como meta, el logro de clertos

objetivos mediatos e inmediatos.

La enseflanza es un fendémeno predominantemente colective

en tanto que el aprendizaje es un hecho individual.

Esto significa que una persona puede enseflar algo a
muchas otras al mismo tiempo, pero no quiere decir que todas
y cada una de ellas invarlablemente lo aprenderan. El
Instructor ha de cumplir con eficiencla el papel de
facilitador del aprendizaje, debera empezar por disefiar bien
el cursc del capaclitacién, de manera que al determinar y
ordenar bien los contenidos del curso, seleccionar las
experiencias de aprendizaje, las técnicas y los recursos
diddcticos, las condiciones fisicas, administrativas vy
personales en las que se desarrollara la capacitacidn, en
funcién de 1los comportamientos que se esperan del

capacitando, hagan mas probable el logro de los objetives.

i8



1.2.5. Secuencia del proceso_ didactico dentro de _la

capacitacidn,

"La capacjtacién como proceso didactico requlere de una
serle de elementos que c¢olaboren a proyectar lo que se
pretende lograr con el curso, la manera coémo se va a intentar
y los criterios y medios que se emplearan para constatar en

qué medlida se tuvo éxito*. ¥

Por razén de esta secuencia Gago Huguet y Aguirre Lora

nos hablan de las etapas basicas de todo proceso didactico:

Planeacién, realizacidn y evaluacidn.

1.2.6. Las etapas del proceso_didactico en la capacitacidn.

En todo proceso organizacional son necesarias estas

etapas:

"1. Planear: Que consliste en:
* Anallzar el programa propuesto.
* Estudiar en lo posible, 1las caracteristicas de la

poblacién hotelera a la que va a impartir el curso.

(9} GAGO HUGUET, Antonio “"Elaboracién de cartas
descriptivas”, Area 2, p. 20
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* Establecer los objetivos del programa en base a las
caracteristicas de la poblacién y a las condiciones
reales del procesc enseffanza aprendizaje.

* Decidir los criterios de evaluacidén y las formas de
reallzarla.

* Pecidir sobre los medios didacticos m&s adecuadas para

lograr los objativos del curso.

2. Realizar; Que conslsten en:

* Detectar de manera permanente, la disposicién dé los
estudiantes trabajadores, es decir sus aptitudaes,
respecto al proceso de aensefianza~aprendizaje del curso.

* Comunlicar y aclarar a los alumnos los objetivés del
objetivos del curso y de cada sesién, asi como las
actlividades de aprendizaje qgue se proponen.

* Promover constantamente los aspectos motlvacionales que
faciliten el logro de los objetlvos.

* Establecer y controlar las condiciones fisicas del aula
y organizar los materiales para reallizar las actividades

da aprendizaje.

3.- Evaluar; Que consliste en:s
* Verificar y retroalimentar, de manera permansnte, los
aprendlzajes de los alumnos, as4 como las actividades de

enseflanza.
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* Detectar aclertos y deficiencias con el fin de
consolidar los primeros y corregir los dltimos.
* Hacer las rectificacionas pertinentes del proceso de

ensefianza-aprendizaje". 'O

Todo este proceso tedrico se fundamenta en la ley, que
en Méxlico se la ha llamado Ley Federal del Trabajo y cuyos

principlos se mencionan a continuacién.

1.3. EVOLUCION E IMPORTANCIA DE LA  CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO EN MEXICO.

1.3.1. _Ambito legal:

El capacitar y adiestrar a los trabajadores en México no
es una actividad nueva, va que existen referencias hlstéricas
que datan de la época de la Colonia, en donde va se registran

actividades en esta materia.

La instruccién para el trabajo, originalmente consistia
en que una persona experimentada en determinado oficio o

actlividad, instrufa a un aprendiz en dicha labor.

{10) AGUIRRE LORA, Maria Esther y otros. "Manual de Didactica
General”. p. 54
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Desde entonces, la capacitacidn y el adiestramiento como
procesos de ensefianza-aprendizaje, han evolucionado al ir
surglendo nuevas técnlcas pedagégicas y didacticas que han

encontrado su aplicacidén en ellos.

El crecimiento de la industrla a fines del siglo pasado
@ inicios del presente, provocd que la actividad de capacitar
y adlestrar la mano de obra se formalizara, pues, comenzaba
a exlistir fuerte demanda de obreros califlcades para
satisfacer requerimientos que originaban la tecnologia'y la
expansldén de las empresas. Por elle, fueron apareciendo
diversas disposiciones legales que pretendieron reglamentar

el fendmeno.

En la década de los 70's se inicia una etapa de
desarrollo con relaclién a estas materias, ya que el concepto
de educacidén, los nuevos enfoques para el desarrollo de los
recursos humanos, asi{ como las aspiraciones de orden personal
y soclal, adquieren gran significacién al comenzarse a
detectar deficiencias en el aparato productlivo nacional,
debido al acelerado avance tecnoldégico vy a la gran cantidad

de mano de obra no calificada.

burante 1os iniclios del siguiente régimen (76-82), se

habia manifestado como necesidad prioritaria, lograr mejores
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indicee de productividad ¥ el sector obrero organizade
luchaba desinteresadamente por mejorar los niveles de vida de
los trabajadores, por lo que era indispensable plantear el
establecimiento de un sistema naclonal de capacitacidn y
adiestramisanto que tuviera caracteristicas adecuadas para

satisfacer dichos requerimlentos.

Ante esto, el Goblarno Mexicano elevé a rango
constituclonal el derecho del obrerc a la capacitaclién y al
adlestramlento., Esta raeforma, decretada el 27 de dlclembre
de 1977, modificd la Ley Reglamentarla correspondlente, es

decir, la Ley Federal del Trabajo.

Tales modificaciones fueron publicadas en el "Dlario
Oficial de la Federaclén” el 28 de abril de 1978, entrando en

vigor el lo. de mayo del mismoc afio.

"La capacitaclén y adiestramiento lmplican un reto para
los mexicanos, ya que siendo una garantfa en favor de los
trabajadores vy un beneficio para los empresarios, dependen de
l1a partlcipaclién de todos y cada uno de los fndividuos

involucrados en los proceses productlivos” ta

(11} OJEDA PAULLADA, Pedro y Gonzalez Gulllermo. "Manual de
Capacitacidn y Adiestramliento” p. 46
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Las empresas cualquiera que fuere su actividad se visron
obligados a proporclonar a sus trabajadores capacltacién y
adlestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determind los procedimientos legales conforme a los cuales

los patrones deberfan cumplir con dicha obligacién.

Asi por ejemplo:

El artfculo 153-A manlflesta:

"Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le
proporclone capacltacién o adlestramiento en su trabajo que
le permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme
a los planes y programas formulados de comin acuerdo, por el
patrén vy el sindicato o sus trabajadores y aprobades por la

Secrataria del Trabajo y Previsién Soclal". )

Por otra parte, el desarrollo conlleva una serle de
cambios en los sectores productivos, uno de ellos, es la
modificacién tecnoléglca, cuyo avance requliere que los
trabajadores estén en aptitud de operar mecanlsmos y aparatos

que las necesidades de los procesos reguieren.

{12) citado por YODER, Dale "Manejo de personal y relaciones
industriales", p. 5%
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También hay que considerar que a mavor complejidad
tegnoldglica, mas graves son los rlesgos de trabajo, los
cuales aumentan el fndice de accldentes en las empresas y

obstaculizan al bienestar del trabajador y de su familia.

Con ayuda de la capacitacién y adiestramiento se cumplen
los objetivos seflalados en la Ley Federal del Trabajo. en su

articulo 1583-F.

* 1.- Actuvallzar y perfecclonar ios conocimientos vy
habilldades del trabajador en su actividad; asf como
proporcionarle Lnformacién sobre la apllcaclon de nueva

tecnologia en ella:

2.~ Preparar al trabajador para ocupar una vacante o

puesto de nueva creacién.
3.~ Prevenlr rlesgos de trabajo.
4.~ Incrementar la productividad., y

5.- En general mejorar las aptitudes del trabajador!1®

{13) Ley Federal del Trabajo. p. 58
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En conclusién, la capacltacién y el adiestramiento seran
una obligacién para los empresarios, que los beneficlia,
sjempre y cuando la realicen adecuadamente, consclentes de su
importancia, siguiendo los objetives de la misma, y no
considerdndola como una imposicién mis por parte del Estado.

Sino una soluclén a sus problemas de produccién.

1.3.2 La capacitacién, el adjestramiento yv_e]l desarrollo.

El adlestramiento se entiende como 1la habillidad o
destreza adquirida por regla general, en el trabajo
preponderantemente fisico. Desde este puntc de vista el
adiestramliento se imparte a los empleados de menor categoria
y a los obreros en la utilizacién y manejo de médquinas y

equipos.

La capacitacién tiene un significado més amplio.
Incluye el adlestramiento, pero su objetivo principal es
proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspecfos
técnicos del trabajo. En esta virtud la capacitacién se
imparte a empleados, ejecutlvos y funclonarios en general,
cuyo trabajo tlenme un aspecto intelectual bastante

importante.
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El desarrollc tlene mayor amplitud atn. Significa el
proceso lntegral del hombre y consigulentemente, abarca la
adgquisicidn de c¢onocimlentos, el fortalecimlento de la
voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicién de
todas las habllidades que son requeridas para los ejecutivos,
incluyendo aquéllos gque tienen mas alta jerarguia en la
organizacién de la empresa y forjandose en los de menor

categoria.

1.3.3. Fines de la capacltacidn.

La capaclitaclédn es importante para el desarrcllo de las
actividades dentro de la empresa, la cual! brinda conflanza ¢

geguridad a los trabajadoree para el desempefic del mismo.’

"Dos mon los fines basicos de la capacitacidn de 1la

empresa:

1.- Promover el desarrollo integral del persenal y, asi
el desarrvllo de la empresa.
2.- Lograr un conocimliente técnico especializado,

necesario para el desempefio eficaz del puesto®. ‘¢

(14) SILICEO, Alfonso. "Capacltacidén y desgarrollo de
personal” p. 21
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1:3-4. Andlisls de reguerimientos de capacitacién.

Una accién importantisima de las tareas de capacltaciodn
en la empresa, es la determinacién de cuales son las
necesidades de dicha area. De hecho, una de las causas mas
frecuentes de baja productividad de la capacitacién, es la
incorrecta identiflicacidén de los requerimientos y por tanto

el desvio de los objetivos vy recursos.

Al analizar los requerimientos de capacliltacidn, debemos
tener presente que estamos buscando el mejoramiento del
desempefio del personal, con el fin de aumentar los niveles de
efectividad de la empresa. Asf, ya sea, atendiendo una
situacién actual o previendo la necesidad futura, el cbjetive
esencilal de la capacltacién es reducir o eliminar la

diferencla entre el nivel de efectividad actual y el nivel

deseado,

Para analizar los requerimientos de capacitacidédn se

proponen en términos generales tres niveles de andlisis:
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lo. Anilisis Organizacional:

Involucra a toda la organizacién y conslidera el largo
plazo. Estudia la identfjdad y cultura de la empresa; su
razén de ser, su comportamiento, la esencia de su negoclo,

sus consumidores, su amblente.

Enfatiza en sus objetivos, politicas, sus recursos, su
distribucién del trabajo, etc. Este nivel nos proporcicna
las base para la estrategla vy orlentacién de capacitacldn en
la empresa, nos ayuda a establecer la filosofia sobre 1la

capacitacién y desarrollo de personal.

20. Andlisis de los Racursos Humanos:

Involucra el estudic de las fuerzas y debilidades del
factor humano con el que cuenta la empresa. Busca establecer
las necesidades actuales y futuras de capaclitacién vy
desarrollo en base a la caracterizaclén cuantitativa vy
cualitativa de los recursos humancs de la empresa, con

respecto a las actlividades actuales y futuras de la misma.
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30. Andlisis de tareas:

Este nivel consiste en determinar habilidades vy
comportamientos necesarios con que deben contar los empleados
para desempefiar en forma completa y eficaz un puesto de
trabajo especifico. Una vez determinados los requerimientos
del puesto, se confrontan con aptitudes del ocupante, para

jdentificar los aspectos en que debe ser capacitado.

cada nivel supone un distinto aspecto de actuaclén:
dependiendo de nuestro propdésito al planear la capacitacién
en la empresa, en que elegiremos el nivel de andlisis, y por

ende los instrumentos y herramientas a utilizar.

Es por ello que el sigulente capitulo se propone un
modelo de estructuracién de programas que nos ayude en el
proceso de enseflanza-aprendizaje destinado a los empleados.

{Proceso de capacitacién).
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CAPITULO II

DISENO Y MODELOS PARA LA ESTRUCTURACION DE PROGRAMASR
DE ENSENANZA-APRENDIZAJE. (TEORIAS Y METODOS).

El planeamiento de la enseflanza es una actividad
diffcil, pero 1llena de interés y compensacliones. Los
resultados ideales de un buen plan de instruceién deben ser
"enseffar” a los estudliantes lo que deben saber no sélo para
abrirse camino en el mundo de nuestros dfias, sinoc cubrir las
necesidades 1individuales especificas, reduciendo asi 1la
inquietud vy sentido de frustraciém del estudiante, la
delincuencia juvenil potencial y otros en el trabajador y

dreas de capacitacién.

Ademds de los centros escolares se debe considerar otro
tipo de instituclones promotoras del aprendizaje como son:
Los centros de trabajo gque generan nuevos modelos tedricos
para elaborar programas de capacitacién, Induccibén vy

adiestramiento.

He aqui algunas interrogantes: ¢cémo, en funcidn de
nuestras capacldades y conocimientos actuales, debemos
definir los objetivos, organizar el contenido, seleccionar

los métodos de aprendizaje vy wutilizar 10s progresos
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sociedad y las Individuales de cada trabajador de la mejor

manera posible?

¢Qué actividades o funciones debemos desarrcllar cada

uno en un afén sistematico para adoptar decisliones diddcticas

acertadas?.

2.1. Modelcs egtablecidos

El estudio gque a continuaclién se presenta trata de dar
solucidén reallsta para contestar a estas preguntas. Tomando
como ejemplo algunos de los varlos modelos ya tradicionales
o de reclente creacidn propuestos por: POHAM, ANDERSON,
BANATHY, KEMP, GAGO Y CECILIA MEDINA entre otros, los cuales
ge transcribiran como han sido elaborados, no ampliandose en
explicacliones ya que se busca de acuerdo con estos autores

establecer un modelo propio aplicable a las necesidades de la

INSTRUCCION EVALUACION

industria hotelera.

ESPECITICACION ESTIMAC [ON
OBJIETIVAS FREYIA

L |

S LOS OBJETIVOS SE CUMPLEN: INCREMEWTE

MODELO PROPUESTO POR W. JAMES POMAM, TOMADO DEL LIBRO “WODELOS OE SISTEMATIZACION OEL PROCESO DE
ENSERANZA-APRENDI ZAJE™ DE ANTONIO GAGO HUGUET, PAGS. 38-40,
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—* ESPECIFICACION DE OBJETIVOS ——

ELABORACION DE [INSTRUNENTOS DE MEDICION

l

PREMEDICION J

SON SUFICIENTES LOS CONOCIMIENTOS PREVIOS?

st
— YA POSEEN LOS ALUMNOS LOS OBJETIVOS PROPUESTOS?

I-

- ELABORACION O SELECCION DE METODOS DE ENSENANTA <+

i

l ENSENAR

1
[ e ]

5! NO
SE LOGRARON LOS INVESTIGAR

CBJETIVOS? CAUSAS

NO

ATO

WODELO PROPUESTO POR ANDERSON Y FAUST, TOWMADO OEL LIBRO: "MODELOS DE SISTEMATIZACION DEL FROCESO
ENSENANZA-APRENDIZAJE™ DE ANTONIO GAGO HUGUET, PAG. 42.
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MATERIAS ¥ FINES GENERALES
CARACTERISTICAS DE LOS ESTUDIANTES

[aaad OBJETIVOS DIDACTICOS

]

1

t .

|

Y TEMARIO

aenap FRUEBA PREVIA

e ACTIVIDADES ¥ RECURSOS DIBACTICOS

RN VALORACION

SERVICIOS
AUXILIARES

WODELQ PROPUESTO POR JERROLD £, KEWP, EN SU LIBRO: “PLANEAMIERTO DIDACTICO™ PAG, 23
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! DATGS FARA LA IDENTIFICACION ]

l

PROPOSITOS GENERALES l
l
OBJETIVOS TERMINALES J
l
CONTENIDO TEMATICO ’
l |
: [ OBJETIVOS ESPECIFICOS DE APREND]ZAJE ,

l
l l

EXPERIENCIAS DE CRITERIOS Y NEDIOS
APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION

i !
l

ELEVENTOS DE OPERACION

~ DISPOSICIONES GENERALES
~ INVENTARIOS DE RECURSQS
- CosT0

- PROCEDIMIENTO DE REVISION
= CRONQGRAMA

WODELO PROPUESTO POR AMTONIO GAGO HUGUET EN SU LIBRO: “ELABORACION DE CARTAS DESCRIPTIVAS
PARA CURSOS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE"™, PAG. 25.
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TES!S PROFESICNAL ..
~DISENQ DE UN MODELO PARA LA ESTRUCTURACION DE PROGRAMAS DE ENSENANZA- APRENDIZAJE™
CECILIA MEDINA GOWEZ

DEL
PROGRAMA

PLANEACION
DE LA
REALIZACION

PLANEACION
DE LA
EYALUACION

————)L ANALISIS DEL SUPRASISTEMA

_§L1. ESTABLECIVIENTO DE OBJETIVOS GENERALES

|

[2» SELECCION DE TEWAS ¥ ANALISIS DE EONYEHIDC!
|

L o

-

<

|

Y ESPECIFICOS.

3. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS PARTICULARES

l

~—#l 4. OBJETIVOS Y TEWARIO DEFINETIVO,

L.
LIAL

={ 5. DETERMINACION DE METODOS DE ENSENANZA.

|

1

b—9| 6. DETERMINACION DE TECNICAS Y MATERJAL

» DIDACTICO.

DE EYALUACION,

7. ESTABLECIMIENTO DE PROPOSITOS Y MOMENTOS

v

SISTEMAS GE CALIFICACION.

8. DETERMINACION DE TECHICAS DE EVALUACION Y

‘——[ 9. PROGRAMACION DEFINITIVA,
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THVESTIGACION PARA DETERMINAR NECESIDADES

l

ELABORACION DE OBJETIYOS:
GENERALES, PARTICULARES Y ESPECIFICOS

l

CONTENIDO TEWATICO

METODOS Y TECHICAS DE INSTRUCCION

ELEMENTOS AUXILIARES

!

SISTEMAS DE EVALUACIOH

l
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2.2. Disefio dal modelo para la industria hotelera

Propuesta de diagrama de flujo para ser utilizado en la

industria hotelera.

El proceso légico de la funcién capaclitacidn de acuerdo

al dlagrama, de flujo antes mencionado es el sigulente:

2.3. Explicacibn de las fases
ETAPAS

* Investigaclédn para determlnar las necesldades reales que
exlstan o que deben satisfacer a corto, medlano y largo

plazo: Pravisién.

* Una vez seflaladas 1las necesidades que han de
satlsfacerse, flijar los objetives que se deben lograr:

. Planeacién.
* pefinir qué contenidos de educacldén son necesarlos, es

decir, qué temas, gqué materias y &reas deben ser

cublertas en los cursos.

38



* Seflalar la forma y métode de instruccidn para el curso.

* Indicar qué elementos auxiliares serdn utilizados para

apoyar la instruccién y hacerla mas efliciente.

* Una vez terminado el contenido, formado y reallzado el

curso, se debera evaluar.

* E1 seguimiento del proceso de capacitacién. Es la fase
que completard el trabajo a través de la revisién y

supervisién para que se apliqgue lo aprendido.

FASE 1
INVESTIGACION PARA DETERMINAR NECESIDADES

El disefio y operaclén de los planes y programas de
capacitacién v adlestramiento, satisfacen las necesidades de

las empresas.

Para ello es necesario la definicién de la poblacién en
funcidn de las necesidades de capacitacién y adlestramiento.
si sa hace una investligacién encaminada a detectar
necesldades reales de los trabajadores y de la empresa,
las decisiones que con miras a satisfacerlas se tomen serén

esfuerzos que redltuaran en mejoramiento integral de ambos.
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Por lo tante, la investigacidén debe definir las
necesidades de capacitacién y adiestramiento del personal a

instruir.

“Podrian definirse las necesidades de capacitaclén de la

slguiente forma: .

- Las necesldades de entrenamlento son aquellos temas,
conocimientes o habllidades gque deben ser aprendidos,
desarrollados o modificados para mejorar la calidad del
trabajo y la preparaclén integral de Individuo en tanto

colabarador en una organizacidn.

- Dichas necesidades constituven la diferencia entre el
desempefio actual del colaborador en su puesto de trabajo y
las necesidades de trabajo presentes y futuras de conformidad

con los objetlivoe de la organizacién.

- También pueden considerarse como aquellas carenclias en
los conocimientos o habilidades que bloguean o implden el
desarrollo de las potencialidades del individuo y la eficacia

en el desempefio de su pussto de trabajo”. (1}

(15) MENDOZA NUREZ, Alejandro. “Manual para determinar necesidades
de capacitacidon™. pag. 45
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El puesto de trabajador es un conjunto de funciones
constituidas por una serie de actividades cada una de las
cuales estd formada por un grupo de tareas que con ayuda de
deteccldédn de necesldades, se identifica en cudles de estas

actividades debe ser instruido el trabajador.

"De entre otras fuentes de origen para determinar
necesidades de capacitacidén y desarrolloc pueden mencionarse

las slguientes:

1.- El anallsis, descripcién y evaluacién de los
puestos.

2.~ La calificactén de méritos y la evaluaclidn del
nivel de desempefio de los empleados.

3.~ Nuevas contrataclones, transferencias, y rotacién
de personal.

4.~ Promociones y ascensos de personal.

5.- Informacién estadistica derivadas de encuestas
para determinar necesidades.

6.- Indices de desperdicle y altos costos de
operaclén.

7.~ Niveles de seguridad e higiene industrial

8.~ Queijas.

9.~ Peticionas expresas respecto a la capacitacién

planteadas individual y grupalmente.
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10.- Evaluaclén de cursos y seminarios.
11.- Expansidon y crecimiento de la organizacidn.
12.- Inspecciones y audlitorfias.

13.- Reconocimientos oficiales”. !t

Hay que tomar en cuenta que las neceslidades varian a

medlda que la empresa cambla y la tecnologia se renueva.

Es posible detectar las necesidades por medio de un
andlisis comparative, en el que los pardmetros sean: La

sltuacién idénea y la situacién real de la empresa.

FASE 2
ELABORACION DE OBJETIVOS GENERALES Y PARTICULARES
La UcEcA*!" recomienda que para llevar a cabeo la
acclén se tenga objetivos precisos y claros, tanto para gquien
va a impartir la Iinstruccidon, como para qulenes van a

‘sujetarse a ella. (instructor y trahajadores respectivamente).

Para capaclitar y/o adiestrar, as importante establecer

cbjetivos de aprendizaje o instrucciones, gque permitan

% 1hidem, pag. 86.

(17) UCECA* Unidad Coordinadora del Empleo de Capacitacién

Adiestramiento.
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orlentar la ensefianza en forma lbégica de acuerdo a las

necesldades de los trabajadores - participantes.

Se llaman objetivos de aprendizaje, porque lo que
Interesa es que aprenda el trabajador, o sea, el fruto de la
instruccién. Para aprender, el alumno-trabajador debe
desarrollar un esfuerzo activo donde ponga de manifiesto sus

experiencias laborales con el objetivo, Yy programa del curso.

Al deflnlr los objetivos se facllita la tarea de
organizar un contenido tem&tico, el cual consiste en una
relacién de las materias que se impartirdn en las actividades
de capacltacién o adiestramiento, de acuerdo a las

necesldades que requieren ser satisfechas.

Los objetivos deben ser claros y precisos, de manera que
no creen confusiones. Deban ser breves y sencillos. Por lo
tanto, los objetlvos son Importantes porque a través de ello
se sabe lo que se qulere enseflar, y se puede determinar si se

ha logrado.

Los objetlvos pueden determinarse a tres niveles:
- Los objetivos generales:
Son aquéllos en que se precisa lo que el participante

trabajador reallzara al térmlno de su aprendizaje. Esta parte
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del programa es fundamental y por nlngin motivo debe
omitirse, pues a partir de los objetivos generales se
obtienen indicadores que permiten delimentar el contenido
tematico y redactar los objetivos especificos o particulares

que sean necesarlos.

El aspecto que mé&s Interesa destacar en los objetivos
ganerales es la conducta que el participante sera capaz de

reallzar una vez concluido el curso.

- Los objetivos particulares:

Expresan la conducta que los alumnos trabajadores deben
lograr a través de la consecuclidn de los objetivos
aespecificos. Los objetivos particulares son un desqlbse de

los ohjetivos generales.

-~ Los objetivos aespecificos:

Los objetlivos especificos contemplan formas de conducta
muy precisas y fécilmente evaluables. Una vez alcanzades los
objetivos especificos se transforman en antecedentes y medios

para seguir avanzando dentro del proceso educativo.

De acuerdo con la organizacldn de los programas, las
informaciones o temas de cada drea estdn comprendidos en los

objetivos especificos y en las actividades, por lo tanto, el
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instructor anotard en ésta columna aquéllos que tiendan a

lograr el objetivo particular de que se trata.

Las principales normas segin Huguet (18} que deben
respetarse al formular los objetivos de aprendizaje son entre

otros los sigulentes:

- Especificar lo que el participante serd capaz de
hacer, lo cual no deja de ser una suposicién. Para esto se

requiera:

* Emplear verbos que indiquen fécilmente acciones

observables.

= seffalar claramente los camblos que se van a producir en

el comportamliento de los particlpantes.

* Indicar los recursos y elementog que peran utilizados

por los participantes.

- Determlnar el grado de eficacia que se espera, logre

el participante. Esto se puede realizar mediante:

(18) Cfr. GAGO HUGUET, Antonio - "Modelos de sistematizacién del
proceso de enseffanza-aprendizaje", pag. 42,
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* La identificacitn de la precisidn y exactltud de las

raspuestas.

* Determinacién de criterios de extensidén, velocidad,

calidad, etec. de la respuesta.

* Indicar bajo qué circunstancias se espera qua el
participante actie, precisando las condiclones f{sicas,

situacionales, psicoléglicas, etc.”

Se recomienda para la redaccidén de objetives de

aprendizaje:

* Redactar los objetivos en funcién de lo que ha de hacer
el participante, y no en relacién con los propdsitos o

actlvidades del Ilnstructor.

* pracisar aquella actividad o accldn que el participante
ejecutard para demostrar que alcanzd el objetive. Se
procurara que esa actividad sea observahle y requlera de

las lnferencias més eimples.

* Emplear vocablos que tengan significado de uso comin y
estén sujetos al menoy nimero posible de

interpretacliones. Lo anterlor no excluye la conveniencia
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de explicar el sentido con que empleamos clertos

términos.

* Referlirse en cada objetive a un sole proceso, a una

conducta solamente como evidencia de que fue alcanzado.

* Evitar la formulacién de objetivos demasiado generales

0 extremadamente detallados."!%

FASE 3
CONTENIDO TEMATICO

Todo instructor ) capacitador ademas de los
conccimientos y habllidades inherentes a su especlallidad
profeslional, debe saber ilncorporar e integrar sus ensefianzas

a través de la formulacién del temarlo.

“El temarlo comprende conocimiento (datos y detalles
informativos) los aspactos practicos (procedimientos paso por
paso, candlciones y requlsitos) v los factores actitudinales

de una materia.» (%

{19) CACO HUGUET, Antonio. “Elaboraclén de cartas descriptlivas,
gula para preparar el programa de un curso”. pag. 50.

{20) KEMP, Jerrold. Op. cit., pag. 61
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La manera de presentarse es a través de un listado de
temas, unldades o capfitulos enumerados, con sus respectivos
subtemas que estén sometidos a un proceso coherente y léglco

de una actividad pedagsglca.

El temario cubre la funcién de ublicar en un marco de
conocimlentos determinados lo ya indicado en la saccién de
objetivos generales y es, al mismo tiempo, un enlace con leos
objetivos especificos, donde habrd de precisarse el tipo o
nivel de aprendizaje que en cada tema se pretende que logre

el alumno-participante.

FASE 4
METODOS Y TECNICAS DE INSTRUCCION
La naturaleza pedagdglica de la formaci6én profeslional, es
la parte medular para que é&sta alcance el objetivo que
pretende, es decir, medlante una ensefianza sistematlgada se
podra lograr el aprendizaje esperado. Pero para ello, se debe
determinar la estructura del contenido, y, después establecer
los métodos y las técnicas de Instrucclén que se usaré&n en
cada  Inicilo o actividad de cualquler curso o evento de

capacitacién o adlestramiento.

Las técnicas pueden ser semejantes en principio, la

diferencia reside en su objetivo y en la forma de aplicacién,
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por lo tanto, al seleccionarlas, debe prevenirse si son las

mis adecuadas.

“Se han dividido estas técnlicas en tres clases por Areas

de aprendizaje: cognoscitliva, pslcomotriz y afectiva®. (!

Es posible gque una combinacién de técnicas sea la mejor
en una situacién dada, no importa la técnlca que se use,

slempre que llane las siguientes condiciones:

* Que tenga un objetivo de aprendizaje claro y preciso.

* Que aesté acorde al tipo de materia y/o contenido que

se pretenda Impartir.

*+ Qua las condiclones medlo ambientales estén
controladas en lo posible, para que no disminuyan o eliminen

su efectividad.

{21) Ibidem, p&g. 18
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He aquf{ algunas técnicas y &areas:

AREAS DE APRENDIZAJE

TECNICAS

Cognoscitiva

Expositiva {clase
formall

Lectura comentada o
egtudio supervisado.
Ingtrueccidén programada
Discusidén dirigida
Panel de discusién
Corrillos

Di&logos simulténeos
Tormenta de ldeas

Estudio de casos

Psicomotriz

Desarrollo o taller de
aprendizaje

Estudio de casos

Afectiva

Estudlio de casos
Juegos vivenciales
Dramatizacio6n

Tormenta de ideas
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FASE §
ELEMENTOS AUXILIARES

Los elementos auxlliares son losb complementos
indispensables que sin los cuales difficilmente se podrfa

reallizar con éxito un curso.
Estos pueden ser:

* Los medios de comunlcacién.
* Los recursos o materlal didactlico.

* Las Iinstalaciones en general.
Los medios de comunicacién:

Vivir es comunicarse. Ver, oir, tocar, oler, gustar, vy,
sobre todo respirar, son otros tantos modos y canales de

comunicacioén.

En el planc interpersonal, la comunicacidon es mas atil,
y susceptible de mil refinamientos: uno se comunica con su
mirada, con su sonrisa, con su modo de vestir, con su corte
de pelo, con su andar, con su postura, con el modo de

estrechar (o no estrechar) la mano.
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La sola colecacldon de las personas en una estancia,
puede ser un vehiculo de comunicacién. La comunicacién es un
fenémeno humano complejo. Consta de tres elementos
esenclales: el transmisor, el receptor vy el mensaje; cada uno
de ellos susceptible de mil situaciones concretas y de mil
variaclones y comblnaciones. Asi pues, la comunlcacién
interpersonal se encarna en una gama de modalidades diversgas.
Solo analizando sus diferentes cauces y criterlos es posible
captar este fendmeno en toda su realldad dinamica vy

exlstencial.

Dentro de los medios de comunicacién contamos 1los
materiales, equipos y accesorios que permiten proveer de
conocimientos a los educandos, va que estimulan los sentidos,
de tal! manera que imprimen realisme y significado a las

actividades del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Los medios de comunicaclién son recursos concretos,
observables y manejables, que propician la comunicacién entre
el lnstructor y el participante, ademéds de hacer mas objetiva

la informacién.

La Inadecuada seleccldn y adaptacién de 1los medios
tenderd a establecer barreras en la comunicacién, lo que

slgnifica obstaculizar la transmislén de lo que se pretende
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cumplir con los objetivos del curso. Es ilmposible desligarlos
de las técnicas de Instruccién, pues son su complemento, ¥ su
utilizacién, como se dijo anterlormente no se justifica si no

es para apoyvar una técnica de lnstruccién.

Caracteristicas:
Las condiciones que deben cumplir 1los medics de

comunicacién para ser considerados como tales, son:

* Proporclionar la informacién que deban conocer, manejar

o aplicar los participantes.

* Pueden ser empleados durante el momento mismo de la

ensefianza.

* poder utllizarse en presencia de los participantes, a

guienes en ocasiones, se permitira su manejo.

Los recursos o materlal didactico més frecuente
utilizados como medios de comunicacién son:

~ Plzarrén

- Rotafollo

~ Franalégrafo

- Magnetdgrafo

- Pantalla
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- Provyectores

- Grabadoras

- Maquinas-herramientas
~ Graficas

- Manuales

- Acetatos

Hay algunos autores que opinan que las decisiones
relativas a la ©seleccién y preparacién de métodos
audliovisuales de ensefianza han sido casi siempre de caracter
subjetivo y arbitrarioc. No obstante hay que tomarlos muy en
cuenta cuando estructuramos un programa d2 ensefianza o curso

de capacltacién.

Instalaciones para la capacitacién:
Hablendo seleccionado 1los medios de comunicacién
adecuados, el sigulente paso es habilitar las instalacliones

que respondan a los requerimientos de los grupos a capacitar.

Como instalaclones se considera el conjunto formado por
los inmuebles, 1la Jiluminacién, el acondicionamiento del
local, pupitres, etc., asf como la maquinaria y el eqguipo

auxiliares.
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Un lugar agradable donde recibir instruccliones motiva a
los participantes. De allf gque deba contar con la adecuada
ventllécién, suficiente luz, limpleza y responder a las

necesidades de cada empresa.

Por otra parte se procurara que los equipos de apoyo,
como escritorios, pupitres, mesas de trabajo, herramientas e
instrumentos, etc. se encuantren en &ptimas condiciones vy

sean funcionales.

FASE 6
EVALUACION

La evaluacién es el proceso a través de la cual, tanto
instructores como particlpantes, pueden medir el grado de
cumplimiento de objetivos.

Sus propdésitos son:

-~ Determinar la eficliencia del curso de capacitacién o

adliestramiento vy de cada uno de sus métodos Y eventos.

- Motivar al participanta, dandole oportunidad de

conocer su nivel de instrucclién y as{ mejorarilo.
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- Diagnosticar el nivel de conocimientoes de los

particlipantes para ajustar el contenlido didactlco del curso.

- Hacer del conoclmiento de los participantes las
destrezas y capacidades y 1los conocimientos que deben

adquirir para dominar la materia.

- Establecer las diferencias Individuales entre los

participantes.

"Para que la evaluacién permita verificar si
efectivamente se cumplen los objetivos de aprendizaije, debera

realizarse en varias etapas del proceso".(n’

1.-Evaluacién inilclal o diagnéstica

Es la que mide cuantitativamente y cualltétlvamente los
conocimientos ¥ habllidades que poseen los particlpantes al
principio del curso, en relacién al tema que va a tratarse,
a la experiencia laboral, y a las actitudes respecto al

mismo.

A partir de ella, se establecerid el nivel al que deba

iniciarse el curso.

{22) CASTRO HERRERA, Beniamin Yy PAREDES MIRANDA, Octavio.
"Capacitacidn disefio tecnoldglco de cursos", pag. 25.
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2.- Evaluacién durante el programa o de ajuste
Es la que proporciona al Instructor informacién
constante de los logros gque van teniéndose, para hacer
ajustes necesarlos. De esta manera, el Instructor obtiene
Informacién acerca de los conocimientos adquiridos por los

participantes y del nivel de ejecuclén de los mismos.

3.-Evaluacién final
Es la que permite medir el grado en que sa cumplieron

los objetivos al término del curso.

Los pasos para planificar la evaluacién son:

* El Iinstructor debe proponer actividades adecuadas para
el participante compruebe si ha logrado los objetivos.
Para esto, debera recurrir al anilisis de los objetivos
del curso y, con base en elles, relaclonar la técnica de

instrucciédn maes apropiada.

* Deberd construir las pruebas o instrumentos de
evaluacién, que son el conjunto de operacliones
especificas que wvan a realizar el participante para
demostrar, cuantitativamente, si adquirid o no el grado

de aptitud para desempefiar una actividad determinada.
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Cuando el Instructor posea el conjunto de evaluacidon que
hava apllicado durante el curso, sabr& cuantos objetivos de
aprendizaje no se cumplieron y a qué nivel de evaluacidn
diagnéstico, de ajuste 5 final, y podra determinar en qué

lugar del proceso estuvo el error.

La evaluaclidén es la que permite anallzar y verificar la
eficiencla del proceso de ensefanza-aprendizaje, debe ponerse
mucho cuidado en su elaboracién, para que realmente mida los
resultados alcanzados y no se obtenga Informacién que
coadyuve a la toma de decisiones inadecuadas, ni a la péfdlda
de tiempo, dinero y esfuerzo, por parte de trabajadores vy

empresas.

FASE 7
SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE CAPACITACION

Para que el plan y los programas de capacitacién vy
adiestramiento sean eficlientes y eficaces, es necesarlo el
goporte adminlstrativo que permita organizar en términos de
tiempo y recursos, su seguimiento y detectar de inmediato las
desviaciones, que desde su planeacidn hasta su ejecucién
pueden presentarse. Esto con el fin de aplicar los

correctivos © ajustes necesarios.
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Todo este proceso es ciclico vya que tliene un principlo,
un desarrollo y un final que implica volver a empazar una vez
que se ha terminado, pero culidando de que no sea repetitive
sino por el contrario, la reelaboracién de los planes y
programas deben cubrirse en base a las nuevas necesidades que

se presenten.

Cada empresa, cada departamento de capacitacién vy
adiestramiento o cada encargado de dar seguimiento a los
cursos lo hard conforme a las expectativas particulares con

base a un diagrama de flujo.

El siguiente capitulo, cuenta cen una Investigacién
realizada donde s6lo se pudo recopilar un calendario de
cursos impartidos, mas no asi los esquemas o dlagramas de

flujo estructurados.
De ahfi parte la idea de presentar al final de este

trabajo la estructuracidén de un curso a través de una carta

descriptiva, sigulendo el modele de planeacidn propuesto.
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CAPITULO III
ESTUDIO COMPARATIVO DE PROGRAMAS DE CAPACITACION
EN LA ZONA HOTELERA DE IXTAPA- ZIHUATANEJO.

3.1. RANTECEDENTES

Hasta el momento se ha mencionado en forma tedrlca lo
qué es la capacitacién en relacién con la Pedagogia, asi como
la forma de estructurar la capacitacién. Pero ahora en este
capitulo, se pretende hacer un andlisis de la forma real de
cémo se estd llevando a cabo en la practica los programas de

capacitacién, retomando para su estudlo el anexo No. 1!

Se ha escogido para su estudlo una de las zonas més
importantes del centro turistico en México, Ixtapa-
Zihuatanejo del estado de Guerrero, donde su crecimiento estd
en auge y su proyeccién turistica conlleva a la reallzacién

de nuevos hoteles y centros de recreacién.

Las exigenclas de servicioc de los grandes hoteles con
clasificacion de gran turismo y cinco estrellas, hacen que la
seleccién del personal sea cada vez mis estricta, pero por
otro lado ante la carencia de personal califlcado, sobre todo
en unos pocos afios, hacen que las empresas se havyan
Interesade por 1os programas para la capacitaciéon de su

personal.
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Cigrtamente cada empresa ha planteado sus politicas y
estrateglas basadas en una filosoffa particular perc que al
final todos persiguen un £in comin: "satisfaccion de huésped,

gracias al serviclo eficlente y alta calldad de sus

productos a instalaciones™.

El presente andlisis pretende manifestar cdémp se han
desarrollado los procesos de capacitacidn, durante el lapso
de un afio (1988). En ningin momente se quiere evidenclar
errores o carenclas de las empresas gue facilitaron el llevar

a caba el mlsmo.

Da los siete hoteles que en este periodo pudleren ser

estudiados, se escogleron tres, va que el resto por diversos.

motivos impidieron la investigacidn.

A estos hoteles seleccionados, en lo sucesivo los

llamaremos "Hotel A", “Hotel B" y "Hotel C".

El hotel A, pertenece a una compafifa formada por sélo
cuatro hoteles, todes en la Repibllca Mexicana, no obstante,
aunque as paquefia la proyecclén de hoteles construfdos,

cuenta ya con gran aceptaclién y prestiglo.
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El hotel B, pertenece a una Compafifa Internacional, que
tiene en la Repiblica Mexicana 27 hoteles y otros muchos

fuera del mismo.

E1 hotel <C, pertenece tamblén a una Compaffia
Internacional, muy similar al hotel B, en cuanto a la

amplltud de mercado en el mundo entero.

Como ya se ha mencionado cada empresa posee esquemas
particulares en su organizacién, ademas de las expectativas
y/0 estrateglias de ventas. Todo esto da como resultado 1o que

en hotelerfia se conoce como ocupacldn.

La alta o baja ocupacién es el factor o medida para
determinar la efectividad y resultados del mercado turistico,
por lo tante, es una preocupacién y tensién el tener buena

ocupacidén turistica, hotelera.

cada empresa hotelera, busca que su hotel sea el mejor,
intereséndose cada vez mas en el parsonal que laboran para el
mismo, proporcionédndole capacitacidén constante para el

beneficio de ambos.
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3.2. MATERIAL RECOPILADO:

Se reallizaron una serie de visitas con finalidad de
observar los procedimientos de servicio, y recoplilar material
proporcionado por los coordinadores (Gerente, Jefes v/o

encargado) de capacitacidn.
. Del material recopilado se puede reducir a:

Programas de capacitacidén (1988)
De este material proporcionade por las Empresas se ha

realizade el siguiente analislis:

Hotel A:

- Se Impartieron 40 cursos con un total de 472 horas.
- Con un promadio de 96 horas por curso.

- Loe cursos de inglés, segin los dias y horas
programados sumaron 180 horas impartidas con un promedio de

asistencla de 10 alumnos por grupo.

~ En cuanto a los contenidos de los cursos, asi como los
formatos de control y evaluacién de los participantes, no se

sometld a consideracién, va que es muy amplia su descripcién.
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- Los cursos de Educacién Abierta se iniclaron desde la
alfabetizaclén de algunos casos ¥y la asesorf{a personalizada

de los interesados en terminar su primaria y/o secundaria.

- Dentro del aspecto de la instrucclén, el 90% fue
interna, esto es por parte de los mismos Gerentes
Corporativos, Gerentes de Area y/o Jefes Departamentales y el

resto por algunos instructores externos.

- En cuanto al nimero de participantes, se anotd el
dato, en las hojas de control que se tienen para cada ciurso,

dando un promedio de 2.6 cursos por persona.

- Ee importante sefifalar que, esta Empresa proporciond el
programa de Capacitacién que se manda a la S.T.P.S.
(Secretaria de Trabajo y Previsién Social). Y por tanto se
tiene un seguimiento especial para la actualizaclidén de las
constancias de habllidades laborales mismas que han

autentificado ante la citada Secretaria.
- Exlste un coordinador de Capacitaclién que lleva al

control del programa Yy vela por su realizacién ademas de

otros objetivos que la Empresa sollcita de su profesioén.
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- Se informd que los programas de Seguridad e Higiene no
estdn anotados dentro del programa como cursos aunque si bien

es importante saber que se realizaron sesionaes de :

~ Actuallzaclén de la brigada contra incendios
= Simulacros centra incendios

~ Uso de extintores

- Bomberos

- Primeros auxlllios

- Desalojos

-~ Ageo personal

- Enfermedades comunes de la 2ona
- Fauna noclva

- Enfermedades contaglosas

- 8.I.D.A.

~ Claves de peligro

El programa de capacitacién no menciona cursos o
saesiones motivacionales al! personal, asi como Juntas
ganerales de empleados, Jefes departamentales o por

- departamento, como también todo tipo de actividades para el
bienestar de empleado que durante un afio se van realizando;
como son  encuentros deportivos, CONcursos, flestas,

premiaciones, promociones, etc. incentivos todos ellos de

superacidn.
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~ Dentro de la cadena, la actlvidad que se desarrcllé en
materfa de capacitacién, en cuanto al numero de cursos
tmpartidos y seguimiento del programa propuesto, fue el hotel

que ocupd el primer lugar.

- Quedaron implementados una serie de polfiticas a seguir
en materia de capacitacidn, que anteriormente no se habfan

dado.

- En resumen la capacltacién en-esta Empresa ha marcado

una etapa nueva antes y después de reallzarse.

Hotel B:

- Se impartleron 24 cursos. {total de horas 231)

- Promedio de 9.6 horas por curso

- No se seflalaron cursos de lnglés, tampoco de Educacidn

Ablerta.

- E) control de los cursos lo realiza un coordinador de
capacltacién que ademds vela por el blenestar de 1los

trabajadores con otro tipo de eventos.
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- Las sesiones de induccién son marcadas como un curso

mias déndose mes a mes.

- De los cursos la mitad son Interncs, o sea impartidos
por instructores que trabajan en la Empresa y la otra mitad

se contrata personal de fuera (asesores o consultores)

- Los participantes a los cursos fueron 417 en total

(repitiéndose algunos varias veces, por tomar varios cursos)

- Los formatos de control y evaluacién no fueron
proporclonades, por lo que los resultados se desconocen con

exactitud.

- Se sigue un programa oflcial de capacitacidén mismo que

se lleva a la autoridad legal (Acapulco y Chilpancingo, Gro.)

- Se noté que los cursos de Seguridad e Higiene son

mezclados con los cursos generales.

- En g@general se nota clerta desorganizacién en el
control de cursos y actividades, mezclando unas con otras en

un mismo programa.

67



81 se separan los cursos de capacitacién, de los de
Induccién y los de Seguridad, los primeros se reducen
drdsticamente a 8 cursos, por lo que se deduce gque falta una

seria reforma en los programas.

Hotel C:

- Se impartieron 90 cursos. (total 217 horas)
- Con un promedio de 2.4 horas por curso

- Los cursos de inglés se impartieron todo el afio con
grupos y grados clasificados en principiantes, intermedios y

avanzados tenliendo ‘una gran aceptacién de los participantes.

- Se observd que hay gran cantidad de cursos dados por
instructores externos 80% y s86lo 208 de cursos por

instructores internos.
- No se mencionaron cursos de Educacién Abierta

- Se incluyen cursos de Seguridad e Higliene dentro del

programa general.

- El niGmero de participantes fue de 1 346, aunque si

bien se anotdé que muchos sélo participaron en sesiones que
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duraron una hera, basta revisar el promedio hora-curso.

- Existe un coordinador de Capacitacidn que organiza los .

diferentes cursos, instructores, lugar, material, etc.

- En el programa general se combinan los aspectos
hdsjicos de Capacltacién y Adiestramiento, los cursos
motivacionales, asi como 1o que respecta a Seguridad e

Higlene.

- Aparentemente se realiz6 una gran actividad en chanto
a cursos, pero no hay claridad en su clasificaclén y sobre

todo el tiempo promedio por cursc, es notorio.

3.3. COINCIDENCIAS:
- Los tres hoteles tlenen un responsable de coordinar la

capaclitacién a través de la realizaclén de programas.

- Se llevé a cabo un programa de Capaclitacién 1988 con
variaciones tanto en cantidad de cursos como en horas para
cada curso, asi como participantes a los cursos, no obstante,
la coincidencia general estriba en 1los tres lugares
cumplieron su meta primordlial HACER DE SU PERSONAL DE EQUIPO
DE TRABAJO MEJOR QUE LA COMPETENCIA Y SOBRE TODO LOGRAR LA

SATISFACCION DEL CLIENTE.
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- siendo la zona hotelera visitada por gran namero de
turistas extranjeros, es de vital Jimportancia por este
motivo, la instruccién al idioma inglés, es asi que cada
Empresa aparte de sus cursos ordinarios se preocupa por
capacitar a sus empleados con cursos de inglés durante todo

el afio.

- Por otro lado ante el indice bajo de escolaridad (5o,
afioc de primaria) se ha insistido en terminar al menos la
primaria a través del Sistema Educativo  Abierta.
(Actualmente, el hotel gue se preocupa en este aspecto’es el
"A", yYa que es el que ha puestoc todos los elementos,
necesarios que faclliten esta actividad, como  gon:

Instructor, tiempo, dinero, libros, salén, personal, etc.)

Adn cuando no est&n especlficados los cursos se puede

dividiree en cuatro sectores diferentes.
a) los de Capacitacién y/o Adiestramiento
vb) los motivacionales ¢ camblo de actitud
c) los de seguridad e higlene en el trabajador

d) los de inglés y educacién ablerta
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La Instruceién en estos cursos se realiza por
instructores internos: preferentemente cuando pertenecen a la

misma Empresa.

- Los Instructores externos son las personas gque no
pertenecen a la Empresa Y son contratadas para impartir

cursos sobre tode los sefialados en los Incisos b, ¢ y 4.

En esto se anotdé anteriormente el porcentaje de la
participacién de esta clase de cursos per lo que se puede
deducir que hay algunas Empresas con un proceso de
capacltaclén encaminada més a lo motivacional que a la
Instruccidn, unas con mayor instruccién interna y alguna otra

con mayor porcentaje de lnstruccién externa.

3.4. DISCREPANCIAS:
- Cada hotel tiene un proyecto diferente en cuanto a su
nimero de cursos, horas impartidas, personal capacitado,

organizacidn, evaluaciones, formatos de control, Instructores

que particlpan.

~ El hotel "A", da importancla en sus programas de
Capacitaclén al proceso de formacién humana (técnica) del
trabajador, para que a su vez rinda los frutos en beneficio

de cliente.
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- E1 hotel "B" reporta una relacién un tanto ragquitlica
en cursos y da la lmportancia sélo al empleado que ingresa,
descuidando en su gran mayoria otros aspectos de su

formacidn.

- El hotel "C", aparentemente lmparte muchos cursos pero
al promedio es de 2.4 horas curso, la cual es bajo en
comparacién de las 9.6. horas cursc que se lmpartieron en el
hotel "A" y la gran diferencia estd en que en e hotel "C", se
suman tamblén los cursos de Seguridad e Hlglene con los de
motivacién, mientras que en el hotel "A", se separan y sélo

se cuentan les de Capacitacién.

~ Los de Educaclfn Ablerta s6lo se da en el hotel "A" y

se desculda en los otros hoteles.

- La instruccidén de inglés en el hotel "B" no se

menciona por lo que se presupone que no estd organizado.

- En cuanto a las sesiones de Inducclén, cada Empresa

tiene su propio método y técnica para su realizacién.

- En el hotel "C", no se preocupa o cumple la parte
legal S.T.P.S. (Secretaria de Trabajo y Previsién Social), va

que no presenta ni una sola constancla de habilidades
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labotalas.

- Los programas de Seguridad e Higiene cada hotel 1los
slgue en forma diferente, s6lo el hotel "A", los separa ¥ los

otros los mezclan como Un curso mas.

- Los eventos de recreacidén y bienestar al personal no
estan mencionados en los programas, aungue son importantes y

en los tres lugares se llevan a cabo. Por ejemplo:

+ Torneos deportivos

+ Celebracién de Aniversario del hotel

+ Celebraciones festivas {6 de Enero, 10 de Mayo,
Dfa del nifio, etc.)

+ Cumpleafios de empleados

Premiaciones y estimulos,etc.

3.5. COMENTARIOS:

Es sin duda positivo el que estas Empresas se preocupen

por la Capacitacién de su personal, no siendo general la

postura de otras tantas Empresas que prestan sus servicilos al

turismo.
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Aunque se ha hecho una critica a la estructuracién y
desarrollo de los cursos, no se quiere en callficativos
tajantes, esimplemente se hacen las comparaclones para

ancontrar clertas diterenclas entre unc y otro.

Si se hublesen conseguido m&s cursos de capacitacliédn
hubieran sido muy semejantes, ninguno igual en su estructura
y desarrollo, ninguno igual en sus contenidos, pero eso s{
todos enfocados a "SER LOS MEJORES PRESTADORES DE SERVICIOS

TURISTICOS".

Sirvan de ejemplos, los programas de capaclitaclién
{1988), que les hoteles mencionados proporcionaron y como

aportacién a quienmes todavia no lleven este proceso. !’

(*) Se encuentran en el sector anexos.

74



CAPITULO IV

PROPUESTA PARA LA APLICACION DE UN CURSO DE
CAPACITACION DEPARTAMENTO AMA DE LLAVES

La vinculacion de este curso con toda la descripcliéon
anterlof, esta fundamentada en que la participacién, como
proceso pedagoglico, se va armande a través de los
lineamientos y planteamientos de un modelo propuesto, tomando
cada una de las etapas y desarrolléndolas a través de este
curso, con el cual se pretende presentar come ejemplo de

realizacion.

Ciertamente se han elaborado muchas formas y estructuras
de cursos dentro de la Industria Hotelera, pero se ha

escogldo éste, va se apega al modelo antes sefialado.

Estas es por lo tanto una opcidén mas para implementarse
en el proceso de capacitacién a fin de dar un caracter
didactico a los cursos, adoptandolos a las necesidades vy
dreas de servicio respectivos.

El curso propuesto se ha denominado "El_servicio de la

camarista" pretendiendo abarcar con él la descripcién de uno

de los servicios més importantes que se realizan dentro de la
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hoteleria y apegdndose al modelo del diagrama de flujo va

descrito anteriormente en este trabajo. 4

4.1. DETECCION DE NECESIDADES

La detecclédn de necesidades para la elaboracion de un
curso se obtlene a través de diversos elementos e
instrumentos. Entre los mas vallosos se puaden mencionar los
formatos elaborados para que el huésped evalie la calidad de
los servicios recibides y de entre estos servicios
calificados estd el que presta la camarista. Se ha tomado
este instrumento como une de los mejores pardmetros o
indicadores para poder detectar las deficienclas y determinar
la pronta Iimplementacidén de unc o varlos cursos de

capacitacién para mejorar el servicio.

Hay otros elementos como son los propios comentarios de
los agentes, del ama de llaves, y de sus supervisores en
relacién a los trabajos realizados por las camaristas: sin
descartar también las proplas quejas de las camaristas que
sufren regafios por no habher sabido terminar bilien su trabajo,
sobre todo en aquéllas de nuevo ingreso o que llevan poco

tiempo en el puesto.

* confr. pag. 35
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La ignorancia de la camarista en relacién a los
procedimientos vy responsabilidades que competen a su puesto,
puede ocaslonar serlos trastornos vy en ocasiones puede llevar
a errores de mayor repercusidén, que dejan pésima imagen de la

Empresa.

La importancia del curso propuesto, radica en brindar la
ayuda a prestadores de servicio, a través del proceso de

capacitacidn.

4.2. METODOLOGIA

De acuerdo al diagrama de flujo establecido, se disefid
un curso con los puntos que se consideran en el mismo, a fin
de crear un modelo a través de cartas descriptivas., para las
Empresas Hoteleras que carecieran de este silstema, y que

sirviera de apoyo para incrementar y mejorar la capacitacién.

El objetivo general de esta propuesta es el siguiente:

1.- Proponer a las personas encargadas de 1la
capacitacidén en la Hoteleria que empleen el modelo de
planeacidn, retomando cada uno de los elementos citados en el
diagrama de flujo propuesto anterlormente en la pagina 30 de
éste trabajo. As{ mismo preparar sus cursos preparar sus
cursos a traves de cartas descriptivas como el ejemplo que a

continuacidén se presenta.
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2.- Reforzar la importancia de motivar al empleado
participante durante todo el proceso de su educaclién, asi
comc de relacionar el contenido del curso con su vida

practlica laboral.

3.~ Dirigir la metodologia a base de técnicas grupales

y auxliliares que se adapten al contenido del curso.

Dentro de este curso de capacitaclion que se propone se
han colocado los temas, de tal forma que tengan un
lineamiento lo mas pedagdgico posible, que facllite su

funcionalidad vy practicidad.

Su objetivo sera cubrir necesidades de seguridad vy
afiliacidén que sean base sélida para la satisfaceclién de

necesldades posteriores.

Los beneficios de la capacitacién en el curso de la

camarlsta son entre otros:

- El trabajador bien orientado y capacitado reducira al
minimo los accidentes, el trabajo echado a perder y dafios a
maquinaria y/o equipo de trabajo.

~ Se reducliran las inconformidades, las quejas y el

ausentismo.
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¢Th TESS W BERE
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- E1 trabajador al sentirse estimulado en su trabajo,
rinde mejor en el servicio que presta vy obtiene satisfaccidn

en los logros que va tenlendo en su trabajo realizado.

-~ Le ayuda en un futuro para una posible promocidn en su

drea de trabajo.

Cada curso que se reallce debe estar dentro del programa
de capacitacidn presentado ante la Secretaria de Trabajo y
Previsidén Social como requerimiento de ley, adem&s comec una
solicitud dlrecta de la Gerencla General para el mejoramliento
de servicio en esa drea o bien como un tipo de promocién para

empleados de meénor rango a un rango superior.

Puede ser que exlistan otras necesidades que no han sido
contempladas en este escrito y ser muy validas para el curso

propuesto.

Se da importancla a los aspectos didicticos para la
fijacién e integracion del aprendizaje, as{ como el proceso
de evaluaclén, ya que verifica si los obhjetivos propuestos se

alcanzaron y si el desarrollo del! curso fue el adecuado.

El curso termlna con una evaluwaciéon sumaria, en la que

se valora la participaclén y aprovechamiento del mismo. De
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aqui que lo que el participante haya aprendido en las

sesiones, lo apllicard en el trabaio.

Es necesarlo gque un buen instructor, ademé&s de los
conocimlentos y habliidades inherentes a su especialidad
profesional, Yy cualesquiera gue sean las materias que
profese, debe saber incorporar e Integrar sus enseffanzas a
los partlicipantes. Debe comunicarse con ellos transmitiendo
y reclbiendo informacidn y mensajes con fluidez, preclsidn vy
claridad; vy correlativamente, conocer ¥y usar recursos
educativos, tecnoldgicos y metodoldogicos acordes con el
diagrama de flujo propueste, realizando cartas descriptlivas
propias para el curso eancomendado., que con ayuda de un
profeslional en la materia, el Pedagogo se puede llevar a

cabo.

Hay pocas actividades que sean mas dlficiles que la
ensefianza, es por ello que del instructor se exige u1na gran
preparacién y dedicacidn para que pueda realizar con eficacia
su labor. Por ello la necesidad de proponer este curso gue
aunque breve, sirva de ejemplo para la realizacién de otros
taptos donde se ha intentade cubrir eq &) los aspectos
principales de los cuales debe tener conoclmiento la persona

que trabaje en la capacitacidn y desarroclio de cursos.
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PROPUESTA PARA LA APLICACION
DE UN CURSO DE

CAPACLITACION PARA CAMARISTAS



OBJETIVOS GENERALES:

Al término del curso las camaristas:

- Conoceran la organizacién vy funclones del proplo
departamento.

- Manejardn los equipos Y materiales del migmo.

- Valoraréan el curso propuestd.

DURACION:

El programa s&e propone desarrollar en cuatro

sasionas de 2 horas cada una de ellas.
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CONCLUSIONES

1.~ bentro de la rama turistica, la hotelerfa es la
fuente primordifal en torno a la cual glilra otros muchos
servicios y su herramlenta para satisfacer y mejorar los

servicios es la capacitacion.

Sirviéndose de todos los elementos posibles que la
didactica vy la misma pedagogia nos proporcionan, se ha
propuaesto un nuevo dlagrama de flujo como eiemplo a segulr en
la elaboracidn de programas y/o cursos que se pueden impartir
en la hoteleria, colaborando con ellc a manera de muestra. Se
trata de reallizar un curso que implica toda una
estructuracién la cual debe contemplar sus diversas fases y

cumplirlas de principio a fin.

Es por ello que en el transcurso de este trabajo se
quise poner en evidencla a través de la linvestigaclén
presentada, el que si bien en la mayoria de los hoteles
visitados sa dan cursos de capacitacién, éstos quedan
cuestionados en cuanto a su estructuracién y flujo de los
mismos, ya que s6lo se pudo conseguir una calendarizacidén que
cuantifica nimero de cursos, horas, participantes y algin
otro elemento estadigtico con lo que concluimos que ningin

representante de las empresas presentd programas G cursos
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conforme a las cartas descriptivas o diagramas de flujo.

2.~ Lo vallogso de este trabajoe radica en haber
satlsfecho la propuesta orlginal, gque consistfa en el
planteamlento sistemético y didactlico de un programa, el cual
habria de conducir a Implementar un proceso de capaclitaciodn
mids eficiente dentro de la Industria Hotelera, graclas al
anallsis y desarrollo de cada una de las partes de un modelo
de programa teorizado y posterlormente llevando a la practica

la proposicién del cursc modelo.

3.~ Como aportacidn vy a manera de ejemplo se elabord al
desarrollo de un curso modelo para el Departamento Ama de
llaves y destinado primordialmente al serviclo de la
camarlsta. El campo lahoral estd ablerto principalmente para
los profesionales en Educacién que serdn sin duda los
primeras en poner ejemplo para estructurar programas ¥y cursog
adecvuados a las necesidades y/o inquietudes de las empresas,
de los trabajadores y sobre todo en beneflcio del huésped o

cliente que reclbe los servicios hotelercs.

4.~ S610 resta decir gue en materia de capacitacidn y
desarrollo dentro de la Industria Hotelera todavia hay mucho
“Qué hacer” sobretodo en el campo organizative en materia

educativa vya que la ¢gran mayorfa de lag persconas, ain los
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ejecutivos, carecen de la preparacién especializada, y sé6lo

se basan en su experlencia laboral.

La transformacldn de una verdadera Empresa Turistica
competente y fuerte al nivel Internacional sélo se logrard
fortalaeciendo sus bases con sélidos conocimientos proplciados
por los programas pedagéglcamente elaborados para tal fin, y
llevandolos a su reallzaclén a través de Instructores
intesnos perfectamente bien habilitados en el desarrello
practico de cada curso contenido en el programa general de

capacitacién.
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ANEXO No. 1

RELACION DE PROGRAMAS DE
CAPACITACION EFECTUADOS EN
TRES HOTELES DE
IXTAPA—-ZIHUATANEJIO,
DURANTE 1988.



y prepara.

98

HOTEL "A" 1988
PROGRAMA
FECHA CURSOS DIRIGIDO No.
HORA,
FEBRERDO
9 - 13 Calderas Departamento de D
Mantenimiento.
16-18 Procedimientos y Departamento de 4
responsabilidades. Mantenimiento.
19 Tratamiento de Departamento de 4
aguas. Mantenimiento.
25-26 El serviclo en Departamentec de 18
el restaurante. Alimentos y Bebidas.
£ 25-29° . . - El cllente paga Cajeros 10
1l0s consumos.
27-29 El Chief suglere Cocineros 4



FECHR CURSOS DIRIGIDO No.
HORA
MAYO
2-6 Llegd el huésped Recepclonistas 10
y Bell-boys.
9-18 La atencldn a Camaristas 10
cuartos.
i6-18 Estilo de super-~ Supervisores 12
visidén {(Modulo 3)
23-27 El cliente se Recepcidn vy 10
desplda. Bell~bovs
30-31 El Chief ordena Cocineros 4

y supervisa la

la operacidn.
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FECHA CURSOS DIRIGIDO No.
HORAS
JUNIO
6-10 La seguridad del Segurlidad 10
huésped
13~17 Servicic a se- Secretarias 10
cretarias.
20-24 Técnicas de super- Supervisores 12
visién (Médulo 4)
27-28 El huésped se di- Actividades 6
o vierte. Soclales
El Chief delega Coclnercs 4

©29-30

trabajo a sub-thief.

i00



servicio de la

comunicacidn.
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FECHA CURSOS DIRIGIDO No.
HORAS
JULIO
4-8 El huésped camina Areas piblicas 12
y admira las Areas
Piblicas del hotel.
11-15 El huésped utliliza Lavanderia 10
los serviclos de
lavado y planchado.
18-22 El buen almacenista Almacenistas 10
25-29 Excelencia en el Telefonistas 6



FECHA

CURSOS

DIRIGIDO

No.
HORAS

AGOSTO

1-5

16-19

22-26

Los recursns hu-
manos al serviclo

del trabajador.

Introduccién al

slstema MAIL.

Actuallizacidn en

la contabilidad.

Compras del hotel

102

Jefes departa-

mentales.

Slistemas

Contadores Yy

auxiliares.

Compras, costos

y almacén.

12

10

12

10



FECHA CURSOS DIRIGIDO No.
HORAS

SEPTIEMBRE
5-9 Servi-bar a sus Surtidores 10
drdeneas, servi-bar
1.9-23 " Serviclo a cuartos Meseros
26-30 Costos de alimen- Costos y almacén 10
tos y bebldas
QCTUBRE
3-7 Cocina general Cocineros vy []
ayudantes
10-24 Salseo Coclneros y 6
ayudantes
17-21 Cocina fria Coclneros vy 6-
ayudantes
24-28 pasteleria Cocineros y 6
ayudantes
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FECHA © CURSOS DIRIGIDO No.

HORAS
NOVIEMBRE
1-4 Parrillada Cocineros 6
7-11 Platillos y postres Coclneros [
14-18 Platillos rares Coclneros [
y exéticos
21-25 Venta indirecta Ventas ’ 10
28-30 Agencia de viajes ventas 5
DICIEMBRE
12-16 Mantenimiento en Mantenimiento 10
el hotel
18-23 Maquinaria Mantenimiento 10
26-30 Refrigeracién y Mantenimientoc 12
alre acondicionado
NOTA:

Se programaron cursos extraordinaries de inglés con una
duracién de cuatro meses cada curso. {Febrero a Mayo, de

Junlo a Septiembre, de Septlembre a Enerc).



El curso de Iinglés se programé de lunes a viernes en
tres horas diferentes: De 13:00 a 14:00 hrs., de 15:00
a 16:00 hrs, de 18:00 a 19:00 hrs.

Cada wuno de estos horarios representaba un niel

diferente: Princlplantes, medios y avanzados.

Educacldn para adultos:

Se organizaron también cursos de Educacién para Adultos
con la finalidad de que terminarén su primaria v/o
secundaria, facilitandoles tres horarios: De 15:00 a

16:00 hrs., de 16:00 a 17:00 hrs., de 17:00 a 18:00 hrs.



HOTEL "B", 1988
PROGRAMA

NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO
ENERO
Induccién Todo el personal 20 14-21 2 B
Capacitacién en Gerente de capaci- 1 28-31 32 MB
el hotel "B" tacién.
FEBRERO
Induccién a la Tode el personal 15 4y 8 4 MB
empresa.
Formacién de Jefes departamenta 30 4-9 8 E

instructores

les y supervisores.
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NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO
MARZ0

Seminario de Personal divisioén 18 1-4 8 E
recepcién. cuartos.

Induccién a la Todo e) personal de 25 3y 24 4 MB
empresa. nuevo ingreso.

Seminario de Personal divisién 15 4-8 8 E
Bell-boys. cuartos.

Seminario de Personal divisién 15 9-11 8 - E
teléfonos. cuartos

Seminario de Personal divisién 14 15-15 4 E

reservacjiones.

cuartos.
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NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADOQ
ABRIL

Induccidn a la Todo el personal de 10 5-20 4 MB
empresa. nuevo lngreso.

Induccién de Profesores de CAPIH 12 25-29 15 E
intructores. S !

MAYO

Induccidén a la Todo el personal 15 26 4 MB
empresa.

Cursog de primeros Todo el personal 35 9-10 14 E

auxilios.

108



NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO
Seminario de dreas Todo el personal 16 19 y 20 16 E
piblicas. de divisién cuartoes.

Seminario de Cama- Todo el personal de 28 16-17~18 8 E
rista. divisién cuartos.

Seminario de con- Todo el personal 32z - 23-24-25 8 E

trol de calidad. )

JUNIO

Induccién a la Todo el personal 6 MB

empresa.

de nuevo ingreso

109

10y 17



NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. - FECHA No. HRS. RESULTADO

Programa comer- Todo el personal 21 22 3 E
cial. involucrado.
Exhibicién sobre Todo el personal 30 23 3 E

el manejo de ex-

tintores tipo A,

By cC.

Calderas Fogoneros 10 23-24y 27 -6 E
Técnicas profe- Todo el personal 25 . . 30~05-88 15 E
sionales de ser- S 3-06-88

vicio a huéspedes.



NOMBRE DEL CURSO

DIRIGIDO

RESULTADO

JULIO

Induccién

Comedor de espe-

cialidades,

Preparacién de

cafe.

Anallisis Transac-

cional.

Todo el personal

de nueve lingresco

Personal de alimen~

tos y bebidas.

Personal de A v B

Comité operaciones

y ejecutivos.

No. PERS. FECHA
26 8-15-22-29
19 - 27,
17 . ‘18
15 14
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MB

MB

MB



NOMBRE DEL CURSO DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO

AGOSTO

Induccidn Todo el personal 14 19 y 22 4 MB
de nuevo ingreso

Recepcidn Personal de recep- 5 20-02 Sep. 20 MB
cién.

Cantineros Personal de bares 4 29-02 Sep. 20 MB

Meseros Personal de res- 4 29~02 Sep. 20 MB
taurantes.

SEPTIEMBRE

Seminario de Personal de 15 14 v 15 4 MB

seguridad.

seguridad
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NOMBRE DEIL CURSO DIRIGIDO PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO

Relaciones Todo el personal 30 30 2 MB

humanas en el

hogar.

Induccidn Todo el personal 10 9, 16 vy 23 6 MB
de nuevo ingreso

OCTUBRE

Induccién Todo el personal 28 7,.14 v 21 & MB
de nueve lngreso

NOVIEMBRE '

Induccidun Todo el personal 17 6 MB

de nueveo ingreso

113
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NOMBRE DEL CURSQ DIRIGIDO No. PERS. FECHA No. HRS. RESULTADO
DICIEMBRE
Secretarias Secretarias 6 28 2 MB
Induccion Todo el personal

de nuevo ingreso 16 9 Y 30 4 MB
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HOTEL "c", 1968

PROGRAMA

MES DE ENERO

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.
HORAS.

Simulacro para apagar Varies 21 2

el fuego.

Procedimientos del Caja departa- 12 2

cajero. mental

Procedimientos y respopn Reservaciones 4 3

sabilidades de reserva-

clones.

Servicio de A y. B cuar- Room service 4 3

tos.

control de los serviba- Servi-bar 8 2

res.

Total = 5 ) 48 10 - s
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MES DE FEBRERC

CURSO DEPARTAMENTC No. PERS. No.
HORAS .

Informacidén sobre el SIDA Varlos 47 1.8

Reportes escritos Seguridad 10 2.0

Servicios del restaurante Restaurante 13 6.0

Identificacién de fallas Mantenimlento 3 1.5

eléctricas

Procedimientos de Recursos humanos 3 1.0

seloccién y contratacién

Recuperacién de productos Cocina 4 1.5

procesados

Total = 6 80 13.5
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MES DE MARZO

CURSO DEPARTAMENTO - No. PERS. No.
HORAS.

Requerimliento de la Varios 10 2

recepcidn

Entrenamiento gerencial Comite ejecutivo 6 3

Simulacro para apagar Edecanes 2 2

sl fuego

Procedimisntos en los Room Service 2 3

sgrviclos a cuartos.

Toma érdenses en el Rastaurante 3 3

restaurante

Clasificacidn de bebidas Servibar [ 1

Total = 7

36 16
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MES DE ABRIL

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS.
HORAS.

Atencién al cliente varlos 20 2.5
Ssatisfaccién del cliente Varios 59 1.5
Reglstro en recepcidn Recepcidn 6 3.0
Contestando el teléfone  Telefonistas [ 5.0
Informaclén turigtica Edecanes 5 1.0
Formas de llamar al Camaristas 30 1.0
cuarto ocupado.
Uso del hlierro Mantenimeinte is 1.8
Uso de productos Steward [ 2.0
quimicos
Andltorias Contahllidad 5 3.0
Standares de calidad Coclna 2 4.0
Cheques de consumo Sarvibar 3 2.0

164 26.5

Total = {1



MES DE MAYO

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.
HORAS.

Satisfaccldn al cliente  Varios 174 1.5
Introduccidn a la Recepcibn y 8 1.0
reservacion reservaciones
Registro de grupos Racepcién 8 2.0
Toma de declsicnes Taeléfonos 6 1.0
Actitud ante los Seguridad 3 " 2.0
imprevistos
Simulacro para apagar Ama de liaves 20 1.5
fuego. Steward y lavanderia
Limpieza de la habita- Ama de lliaves 10 1.0
cién.
Algunas técnicas en Room Service 18 3.0
Ay B. Restaurante v

Cajero de A v B
Cierre de operaciones Contabil idad 4 3.0
Total = 9 251 16.0




MES DE JUNIO

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.
HORAS.

Satisfaccidn al clliente Varios 176 1.5
Hospedaje en Club Departamento de 9 1.0
Sheraton racepcion,

edecanes y Cajero

de recepcidn
Limpleza en las Ama de llaves 10 2.0
habitaclones
Montaje para banquetes Steward 8 2.0
Licores Bares, cocina 24 1.0

room service y

restaurante
Informacidén al personal Recursos humanos 3 6.0
Control fiscal Contabllidad vy 10 1.5

costos.

242 14.0

Total = 7
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MES DE JULIO

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS.
HORAS.

Bienvenida V.I.P. Recepcidn 5 1.0
Procedimiento de Reservaclones 2 10.0
reservaciones
Seguridad del hotel Seguridad 7 1.0
Lavado y planchado Lavander{ia 16 10.0
Detergentes y productos Steward 8 1.5
quimicos.
Conocimiento del hotel Cajeros de 4 1.5
a Informacién general recepcidn
Electricidad béasica Mantenimliento 5 3.0
Brigada contra incendio Mantenimliento, 19 1.5

coclna y costos
Productos del servibar Servibar 7 2.0
Total = 9 29.5

74
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MES DE AGOSTO

CURSO DEPARTAMENTC No. PERS. No.
HORAS.
Contestando el teléfono  Recepcitdn 19 1.0
Edecanes
Telefonlstas
Tomando declsiones Teléfonos 6 1.0
Reportes escritos Seguridad 11 1.0
Limpieza en las Ama de llaves 1% 1.5
habitaciones.
Uso de la maquina Lavanderia 10 1.0
lavadora
Montajes para banquetes Steward 5 4.0
Preparacién de bebidas Cantineros 16 2.0
Room service
Meseros
Procedimientos contables Contabilidad [ 4.0
Procedimientos en la Cocina . 4 0.0
cocina
Total = ¢ 92 25.5
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MES DE SEPTIEMBRE

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.
HORAS.
Agencias de viaies Recepcidn 6 4
Facilidades que brinda Edecanes 6 1
el hotel
Brigada contra incendio Saguridad 10 3
Mantenimiento
Resultados en el trabajoc Ama de llaves 12 20
Prédctlcas para apagar aAma de llaves 25 1
incendios Steward
Cajeros
Recursos humanos
contabkilidad actual Contabillidad 7 3
La cocina y las Cocina 10 1
especialidades.
Inventarios Costos 3 8
Total = 8 88 41



MES DE OCTUEBRE’

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.

HORAS.

Procedimientos urgentes 91
2.0

Calidad de trabajo Varios 50
: 1.5

Sida Varios 33
1.5

Costos de banquetes Costos 3
2.0

Fquipos manuables Servibar 8
1.0

Total = 5 185
8.0

124



MES DE NOVIEMBRE

CURSO DEPARTAMENTO No. PERS. No.
HORAS .

Anomalias en los Recepcién 6 1
reportes.
club Sheraton Recepcidn 12 1
internacional Cajeros

Edecanes

Reservaciones

Teléfonos
Manual de seguridad Seguridad 8 1
Procedimientos de Seguridad 8 1
seguridad
Limplieza en las Ama de llaves 6 1
habitaciones.
Métodos para desmanchar Lavanderia 4 1
Montaje de plaqueteria Steward 10 2

en los banquetes.

Tratamientos de aguas Mantenimiento 3 1
Entrenamlento en la Coclina 8 2
coclna.

Serviclo eficaz Meseros 28 1
Total = 10 93 12
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MES DE DICIEMBRE

CURSO DEPARTAMENTO WNo. PERS. . No.
HORAS .

Asistencia al ciiente en Teléfonos 5

problemas.

Procedimiento de Seguridad 8

segurlidad.

Limpieza de areas Ama de llaves 15

Equipo del]l steward Steward 15

Total = 4 43
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ANEXO No. rx

MATERIALES DE APOYO PARA EIL
CURSO DIRIGIDO A LAS
CAMARISTAS



Primera Sesién...

EVALUACION DIAGNOSTICA

Contesta lo que a continuacidén se te pide:

¢Qué clase de ilmpresidén cree usted causar a sus jefes
inmediatos v personas que trata dlariamente, en cuanto
al servicio que presta como camarista? (Marque con una
X solo una respuesta)

Siempre positiva

Casil slempre positiva

Dapende del estado de animo

Algunas veces nagatliva

Siempre negativa

No sé

Anote en orden de importancia las principales
actividades ¢que desarrolla en su trabajo?

1.

2.

3.
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¢Cudles son sus principales obstdculos en su trabajo?

(Marque mdximo tres respuestas)

1
2,

Falta de materlial necesario

Falta de estimulacién, va que

no reconocen mi trabajo como
algo Llmportante.

El estado de animo

Falta de ¢onocimientos

necesarios sobre el trabajo.

Falta de tiempo.




EVALUACICON DIAGNOSTICA
{Hoja 2}

Marca con una X a la respuesta correcta que convengas ya sea

SI o NO de las sigulentes preguntas.

1. Conoces el organigrama de! hotel SI NO

2. Conoces los diferentes tipos de ST NO

hablitaci6én dentro del hotel.

3. Conoces todos 1los equipos vy S NO
materiales de trabajo, que la

camarista tiene a su cargc.

Contesta las sigulentes preguntas:

1. Menciona tres materiales que utilices en la habltacién,
¥y usos como puede ser aspiradora: que sirve para
aspirado de alfombras, y limpieza de polvos en cortinas

y rincones.
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El carro de servicio es el instrumento auxiliar mas
eficaz de la camarista, puedes decirnos lo que contiene

un carrito en su parte inferior, media y delantera.

‘Contesta a las slguientes preguntas poniendo una V en

verdadero, y una F en falso, segin se indique:

1. Siempre que se encuentra un objeto olvidado por
el huésped, Ge reporta a la ama de llaves.

v F
2. La camarista debe ilenar un reporte con las

especificaciones requeridas.

\'s F
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Segunda Sesidn...

EL DEPARTAMENTO AMA DE LLAVES (Conferencia)

- Importapcia del Departamento

De entre los departamentos de un hotel, el departamento
de Ama de Llaves es uno de los mas importantes, porque los
hoteles son establecimientos de alojamiento y por lo tanto es
su responsabilidad proporcionar confort y limpieza en las

habitaciones.

Las principales funciones del departamento de Ama de

Llaves son:
* Limpiar v supervisar las areas publicas vy habltaciones.
* Ccontrolar el aseo de las habitaciones ocupadas y libres.
* Controlar gl equipo y material a su cargo.
* Controlar los blances

Todo esto con el fin de proporcionar al cliente el mejor

serviclo.
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- Organizacidn _del departamento

El organigrama de un hotel

sirve

para conocer

las

relaciones de autoridad y responsabllidad de cada uno de los

departamentos que lo forman. En la figura 1.1. se muestra el

lugar que ocupa el departamento de Ama de Llaves.

GERENCIA
ALTMENTOS DIVISION PERSONAL
CONTABILIDAD VENTAS MARTENIMIENTOS COMPRAS DE
BEBIDAS CUARTOS SEGURIDAD
RESERVACIGNES RECEPCION | AMA DE LLAVE: EAVANDERIA TELEFONQ BQTONES

FIGURA 1.1,



- Ubicacién en el organigrama de

Como se puede observar, el departamento de Ama de llaves
tiene como jefe Inmediato superior al gerente de divisién de
cuartos y estd formado por el personal indicade en la figura

1.2.

AMA DE LLAVES

ASISTENTE DE AMA DE LLAVES

[ 1

EMCARGADA
UPERVISCRA £
JEFE DE MOZOS 5 i acREria
020 CAVARISTA COSTURERAS
FIGURA 1.2,
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- Relacidn con otros departamentos
El departamento Ama de llaves debe mantener excelentes
relacliones con todos los departamentos del hotel,

especialmente con los siguientes:

* Recepclion:

- Reporte de ama de llaves
- Bloqueo de cuarto

- Atenciones especlales

- Camblos de cuartos

- Camas extras

~ Huéspedes enfermos

* Reservaciones
- Prondéstico de ocupacién futura

- Cuartos para huéspedes lmportantes

* caja de recepcidn
~ Cargos por lavanderia

-~ Cargos por articulos gquemados, rotos, etc.

* Ventas
- Notiflcacién de grupos para arreglos de salones

- Arreglo de servicios especiales



»

»

Compras
Seleccidén de proveedores
Seleccion de articulos

Requisicion de compras

Almacén
Requisiciones
Inventarios
Maximos y minimos

Horarios de surtido

Personal

Asistencia de personal
Contratacién

Vacaciones, permisos, suspensiones,

Personal eventual

Alimentos y bebidas

Blancos

Limpieza de areas

Uniformes

Mantenimiento

Desperfectos de lamparas y tuberias,
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- Importancia de su trabajo

La actividad principal es reallizar el aseo vy limpieza de
la habitacién del huésped y de las A&reas que se le

encomienden.

Es responsable de sus actividades ante el Ama de Llaves
y la linspectora de pise. Su trabajo tiene una gran
importancia ya que de &l depende la limpieza y el buen gusto
en el arreglo de la habitacién debe comprobar gue ésta tenga

la apariencia de nunca haber sido usada.

Es un hecho blen conocido que han existido hoteles que
han sido operados con éxito por un perfodo determinado sin

gerente, pero ninguno ha funcionade sin camarista.

El buen desempefio de las tareas gque realiza la
camarlsta, contribuye en gran parte a la buena organizaclén
del hotel, para que sea el mejor, lo cual influye
contablemente en la opinidn que el cliente se forma de la

empresa.



- Habitos personale
Las cualidades importantes que facillitan el desempefic de

las labores y ayudan a la superacidén, son las sigulentes:

* Puntualidad:

Es un habito que se adquiere con esfuerze y que es
admirado en las personas, se trata de trabajar con orden y
cumplir bilen las tareas, que son encomendadas. Asf como el

llegar a tiempo a su lugar de trabajo.

* Aseo personal:

Los empleados de un hotel, principalmente aquéllos que
tienen contacto con los huéspedes, como las camaristas, deben
tener buen aseo personal ya que representan la limpieza e
higiene de las habitaclones, por lo que su aspecto en todo
momento tiene que ser pulcro vy aseado. La impresidn que causa
la apariencia perscnal es uno de los aspectos que mas llaman
la atencién al huésped, razén por lo cual se deben respetar

las siguientes normas:

~ Acostumbrar el bafo diarilo antes de entrar al
trabajo.

- Ugar desodorante con un clor no penetrante

- lisar el pelo recogido vy la coflia blien puesta

- No usar perfume o loclones fuertes
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- §1 se tiene caspa usar alglin medicamento especial

- 5i se suda mucho de los ples usar talco

- Sus manos deben estar bien limpias y lo mismo que
las uffas.

- Ceplllarse los dientes.

- No estad permitido que fumen durante el servicio,
ya que esto ofrece un mal aspecto, causa mal

allento y puede provocar incendios.

* Uniforme

El uniforme es utilizado en la actividad hotelera para
distinguir al personal de los diferentes departamentos, a la
vez permite a los jefes diferenclar al personal que tiene a

su cargo del de otros departamentos.

Es Importante quae usen su uniforme al realizar sus
labores, ya que por este motivo se le concede entrar a las
habitaciones y el huésped tiene la seguridad de que se trata

del personal de servicio del hotel, por ejemplo:
Si la camarista entra a una habitacién a realizar sus

actividades sin uniforme, ocasiona que el huésped plense que

se trata de una perscna ajena al hotel.
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Su uniforme debe reunir los siguientes requisitos:

- Zapatos con suela de hule ¥y bien boleados

- Usar uniforme limpic y blien planchado

- Usar gafete

~ En cas¢ de pérdidas de botones se dsben repaner
inmediatamente

- No usar esclavas, anillos, pulseras y cadenas

- Usar la cofla, bien puesta y limpia, con el peio

recogldo

Es importante seflalar que estas recomendacicnes tienen
por objeto ofrecer una buena imagen al huésped,
primordialmente, va que le insplrard mayor conflanza en los
servicios gue le proporcione, provocando asi en 4l deseo de

regresar en otras ocaslones.

- Actividades a cuidar

* La camarista sliempre debe mantener buenas relaciones

tanto con sus compafieros de trabaje como con sus superiores.

Las palabras mégicas para mantener buenas relaciones con
todas las personas son: “graclas", “de nada", "con permlso”,

"pase ugted”, “sl seflor con mucho gusto", “buencs dias"

"buenas tardes", etc.
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* Los huéspedes regresan a un hotel en particular no
tanto por sus lnstalaciones, sino por el servicio de su
personal, es por eso que uno de los aspectos que ma&s lliaman
la atencién al huésped es la actitud de éste. Por lo que se

debe seguir las siguientes recomendaciones:

- No sentarse en los muebles de las habitaciones y mucho
menos ver el aparato de televisién, a no ser para
comprobér su funcionamiento.

~ No recargarse en las paredes

- Viajar slempre en los elevadores de serviclo, en caso de
que existan

- No lanzar objetos a sus compaiieras

- Al abrir vy cerrar la puerta de una habitacldén, se debe
hacer despacio, sin azotarla

- No colocar sus manos dentro de los bolsillos, el hacerlo
1o causa pésima impresién de desgano.

~ No gritar ni correr en los pasilies, hablar en voz baja.

- No dirigirse a sus compafieros por medio de sobrenombres
o apodos.

- cCuando no entienda algo, no dude en decirles al
huésped.sserfa tan amable de repetirlo?

. 81 el huészped se queja de algo en voz alta, no dlscutir
con &1 y respéndale con voz amable.

- Salude al huésped amablemente y sonrfale
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- Nunca coma o mastique chicle durante el serviclo
- Jamds se debe desatender el puesto de trabajo o se

abandone, a menos que su jefe se lo sollcite

Estas recomendaciones son basicas para el mejor
desempefio de sus funciones que aunadas a las que se le
seffalen en su hotel le permitirdan realizar un excelente
servicio y dejar constancia a su profesiconalismo en su puesto

de trabajo.

Hay que recordar que el huésped esta an su casa, por eso

slempre tliene la razoén.

TECNICA PHILLIPS 6-6

1.- Descripelén
Trabajo en paequefios grupos de 6 personas que permite la

participacién de todos en un tema determinado.

2.- E1 instructor elige una pregunta concreta y clara
que sea el centro de trabajo y aclara el objetive que se
propone con ella. En este caso es sobre el tema visto.

Impreso nRo.
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3.~Mecanica

- S5e hace grupos de 6 personas tiempo 1 minuto

- Cada grupo nombrard su coordinador y secretarlio tiempo
1 minuto

- El coordinador de cada grupo hard la pregunta y/o
preguntas a cada uno de sus compafieros y asi contestara
sucesivamente (en este intercambio se empleardn 18
minutos)

El secretario va tomande nota de las respuestas

procurando hacer una sintesis flel de cada intervencién.

Cada grupo expone su conclusidn, regresando cada

secretarlio a su respectivo lugar

)

Evaluacidn: el instructor da a conocer su conclusién
final retomando lo principal de lo que expusieron los
integrantes del grupo {en la evaluacién se emplearan 10

minutos)

CUESTIONARIO GRUPAL: TECNICA PHILLIPS 6-6

1.- ¢ Cémo debe ser el aspecto personal de la camarista?
- Puntualidad
- Aseo personal
~ Uniforme

2.~ Menclonar algunas actitudes a culdar en la camarista
- Con sus compafieros de trabajo

~ Con los huéspedes
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Tercera sesidén...

Conocimiento de los difere

* Sencillo

Es el que generalmente estd dotado de una cama

* E1 doble
Es el que esta dotado de dos camas individuales o una

matrimonial.

* Triples
Son las que tienen asignadas tres camas individuales o

una matrimonial y un sofd cama.

* Junior Sult
Es la que tlene dos camas y sala, y se considera de

clerta categoria.

£ Suits
Son las habitaciones de lujo va que se pueden considerar
como un departamento; cuentan con recamara, sala v

cocineta.
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Claves Slgnificado:

o ocupado

v vacio

S, %, ch Desocupado hoy (salida)

D, = Desocupado y vuelto a ocupar
P Pasador

R Reparacion

D/C Ocupado, sin conocer el No. de personas.
1 Una persona adulta .
i1/2 Un nlfio

N/D No durmid

cX Cama extra

E Fuera de servicio {(empty)

N No molestar

Estas claves se utilizan para informar a la recepcidn el
estado en que se encuentra la habitacién, y pueden variar

dapendiendo de} hotel.

Las claves sirven también como elementos de seguridad
para el huésped, en caso de encontrarse indispuesto, enfermo

o accldentado,
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Tercera sesidn...

Conocimiento del material y equipo de iimpieza.
El instructor conseguird e! equipo vy materiales de
limpleza para su conferencia, en caso de no conseguirlo,

utilizaria laminas o recortes.

Estos se daran a suerte a cada uno o algunos de los
partlcipantes, que a medida que se hava exponiendo pasaran al
frante con el objeto o recorte especifico, para ponerlo
arriba de una mesa ¢ bien formando un collage gue ceonsiste en
pegar cada recorte ilustrado en una cartulina, plzarrén o

hoja rotafolio.
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EL EQUIPO Y MATERIALES DE TRABAJO

Usos

Escoba

Mechudo

Desodorante/desinfectante

Esponjas

Franelas gris y blanca

Recogedor
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Para barrer

pisos

Trapear pisos

Limpleza de

bafios

Lavado de

paredes

L implar
ventanas
paredes,

cromos, etc.

Recoger la

basura



EL EQUIPO Y MATERIALES DE TRABAJO

usos

Mechudo en seco

Jerga o mechudo himedo

Desinfectante

Tira sanitaria al finalizar su lavado

-148

Para recoger
una gran
cantidad de
particulas de

polvo.

Limpiar o
trapear el

piso.

Desinfecclién
de la taza de

bafio.

Se coloca la
tira después
de desinfec-
tar la taza de

bafio.



EL EQUIPD Y MATERIALES DE TRABAJO

usos

Guantes de hule.

Asplradora

Germicida {pinol)
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Protector de
las manes
contra infec-
ciones o
quemaduras por
acldos de los

liquidos

limpladores.
Para el
asplrade de
alfombra y
Yimpleza de
polvos en
cortinas Y
rincones de
muebles.
Limpleza an

general
Incluvendo
trapeado de

piso.



EL EQUIPO Y MATERIALES DE TRABAJO

usos

Aspersores

Detergente neutro

Detergente &acido

Esponja/fibra

Cubeta

Quitasarro a limpiador especial

para bafio

Limplavidrios.
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D i 1l u i r
germicidas
para limpleza
ligera Y

profunda.

Limplar pisos

BuUaves.

Limpiar pisos

duros.

Limpiar

superficle.

Trapear plsos.

Excusados y
mingitorios.
Espeios ¥y
ventanas.



EL EQUIPO Y MATERIALES DE TRABAJO

vs0s

Removedor de manchas.

Espatula

Cepllleo

Escobeta
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Remover

manchas.

Qultarx gomas
de mascar o
manchag con

espatula.

Para limpleza
interiox de la
taza del bafio
y algunas man-

chas del piso.

Lavar tas
llaves, los

huecos de los

tapones del
lavabo o
finas. los

rincones de la

tina, etc,



* Parte intermedia

Dotacién de blancos (sibanas, fundas, toallas, etc)

* Parte inferlor

Articulos de limplieza como: cubeta, jerga, franela,
zacates, escobetas, fibras, piedra pémez, detergentes,
bandeja, espitula, desinfectante y desmanchadores:; teniendo
culdado de no poner frascos destapados para evitar el manchar

el carro vy lo gue se transporte.

* Parte delantera
Bolsas de lona para ropa sucla y lugar para escoba de

fibra de coco y cepillo de piso

En determinados hoteles en cada piso hay roperia
auxlliar, la cual es abastecida por el encargado de roperia
y en ella se encuentran blances, cobertores y colchas, con el
fin de que ahi se surtan las camaristas. En otros hoteles
existe una roperfa central que es la encargada de los

suministros.
- Operacién

La camarista debe manejar el carro de servicio a la

orllla del pasillo para no obstrulr el paso de los huéspedes.

152



Se acostumbra ponerlo a la entrada del cuarto como
Indicacién de que la camarista se encuentra en &€1. Incluso,
acomodado de esta manera, facilita el trabajoc de la camarista

por lo siguiente:

* Colocacidn de blancos limpios en el bafio y habltacién
* Retiro de blancos suclios del baffo y habitacién

* Facll acceso a los suministros de limpleza

Por su coclocaclén, no se debe permitir la entrada a

personas extraffas a la hablitacion

Técnlcas de demostracidn

1.~ El instructor explica cémo se hace el trabajo
2.- El instructor realliza el trabajo

3.- El participante repite el trabajo

4,- E! instructor corrige y retroalimenta el trabajo

realizade
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- Importancia
El carro de servicio es el Instrumento auxiliar més
eficaz de la camarista, pues economiza tiempo v de este modo

consigue mayvor rapidez en el trabajo.

Tiene la ventaja de que en el transporta lo necesario
para realizar !a limpleza en la habltacién sin necesidad de
desplazarse continuamente a la bodega en busca de lo que

necesite.
- Contenido

En cualquier tipo de carro de servicio, cada producto

debe tener un lugar determinado.
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Cuarta Sesién...

Actividades cotidianas de .camarista (Descripecién])

Inicio de actividades

Una vez que la camarista estd uniformada y lista para
iniciar su trabajo tiene que reportarse con su jeafe
Inmediato, para que le sean entregadas las llaves y las
formas de reporte de movimiento de cquartes, comenzande a
hacer el recorrido de los cuartos a fin de elaborar dicho
reporte, principlando por las habitaciones seffaladas comec
ocupadas,en los que 6&lo hard inspeccidén de rutina,
continuard con los desocupados y por Gltimo con los ocupados,
cerciordndose de que el huésped no se encuentre en la

habltacion.

Terminada la revisidéon de los cuartos deberd hacer el
raeporte de movimlentos de cuartos, usando las claves
respectivas para Indicar la condicién en que se encuentran
las habltaciones, los reportes indicardn también el nGmero de
personas que durmieron en cada habitacidn, asi como el tipo

de equipaje del huésped que acaba de Ingresar.

GUna vez terminado el reporte y después de entregarlo a
la inspectora de piso, procederd al arregle de las

habitaciones.
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utina de actividades

* ventilaclén del cuarto
- revisar las bisagras, chapas, cerrojos y equipo
electrénica, de manera gue se ancuentren en perfectas

condiciones.

* Reportes de desperfectos, fallas y faltantes

El reporte de desperfactes es una parte del informe que
la camarista wmanda al departamento de mantenimiento para que
rapare las fallas o desperfectos qgque una por una u otra causa

se haya producido.

En cuanto a las fallas o desperfectos mayoraes {rotura de
cafiferfa, desprendimlento del lavabe, etc.) Es necesarlo
llamar urgentemente al departamento de mantenimiento, desde

iuego anotdndose el dafio en el informe de la camarista.

* Reporte de faltantes

- Bs conveniente llevar un control por parte de roperta
sobre bajas o pérdidas.

-~ Bajas cuando se observa gue algan blanco estid muy
deteriorado.

-~ Pardidas o faltantes. Cuando la camarista reporta el

robo de algin blanco o extravio de un blanco en

alimentos y bebidas
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* Objetivos olvidados
La revisién de objetos olvidados la hari la camarista
tan pronto como el cliente abandone la habitacién por los

sigulentes motivos:

~ Por si el cliente ain no ha salido del hotel, podérselo

restituir

~ Por si en lugar de dejar algo se ha llevado algin objeto

de la habitacién, avisar répidamente a recepcién.

Limpieza de la habitacién
* Recoleccidn, revisidén vy recuento de ropa
* La camarista debe dejar los trajes, vestidos, y ropa
de cama colgados den;ro del ropero o closet. Todo lo que haya
sobre mesitas de noche, mesas, etc. debe dejarlo ordenado y

limpio pero siempre en el lugar en el que lo encontro.

* Recoleccion de basura

Los botes de basura deben vaciarse antes de iniciar la
limpleza para evitar que durante la realizacidén de ésta se
pueda caer algo, y pensar que el cliente lo tird, antes de
vaclar el bote de basura en la bolsa de basura del carro, se

debe revisar para comprobar que dentro no hava objetos de

valor.
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* Recolecclidédn de vasos, ceniceros, botellas, etc.

Desmontaje v revision del protector
Se debe quitar las sabanas de la cama, y sacudirlas
perfectamente sobre la cama para asegurarse de que entre

ellas no vava ropa nl otros objetos.

En caso de que las sabanas, brotectores o colchones se
encuentren mojados © rotos, reportarlo inmediatamente Yy
cambiarlos por unos en perfecto estado. Los protectores se

lavarédn cada mes y los cobertores cada dos mases.

El colchdn se debe voltear cada 3 meses, o sea 4 veces
al afio, esto se recomienda para que evite formacién de
hundimientos, "bolas" o "holsas" en el mismo. Con lo cual, el
huésped siempre gozara de confort de su cama y se alargara la

vida 1til del colchédn.

Hacer la ¢ama
Es la operacién que consiste en colocar la ropa de la

cama de tal forma que ésta quade en condiciones de ser usada.

* Coloca la sabana inferlor
* La sabana se centrard en el colchén haciendo un doblez

en la parte de los pies.
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* Se coloca la segunda sabana
* Se pone el cobertor

* Por Gltimo se mete las almohadas en sus fundas

* Paredes
Se limpian pasandoe por las partes altas y bajas una
franela seca vy limpia

Limpleza de_muebles sanitarios

* Sa llena el atomizador con agua y jabén

* Se aplica la solucidn empleando el ceplllo de rafz y
una esponja o estropalo

* Lava la tinpa, tapete de hule, lavabo y espejo

*» Seca perfectamente con franela, o jalador

Lavado de excusados

* Llena el atomizador con el detergente que vava a
ytilizar y utiliza les guantes

* Rocia sobre el tanque del agua

* Seca con la franela antes de que escurra la solucién,
continda con la tapa, el asiento, la taza y se aplica

la solucidén por dentro y fuera
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Limpieza de plsos

Se barre el blso con escoba o ceplllo v recogedor

Se trapea con mechudos limplos., 2 cubetas, que se llenan
a la mitad con agua caliente y se afiade detergente a una
de ellas. Se utlliza un mechudo para el enjuague y otro
para la solucién germlcida. Se eniuvaga el mechudo en
agua limpla, se pasa otra vez sobre el trapeado v se
guarda.,

* Lavado de pisos con maguina y lavadora, lo reallza

cuando no hay mozo de limpleza.

e

Lfombras

Exlsten varios metodos para el mantenimieanto de las"

alfombras:
* Limpieza manual en seco con aerosoles
* Limpileza con disco rotatorlo

* Extraccidén con agua fria

La llmpleza manual en seco con aerosoles se usa cuando

se requiere una limpleza ligera.
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Dotacidn de.accesorios de la habitacién. v. el bafio

Las cantidades y dotacién de accesorios de la habitacién
y del baflo pueden variar en cada hotel, por lo que se debe
tener cuidado en selecclonar y colocar en sus lugares
respectivos la publicidad de avisos del hote! y el procurar
siempre el cuidado al hacer el recuento de la dotacién de

ropa de la habitacion y accesorios de la habitacién.

La acomodacién de los muebles es muy importante, va que
ésta no debe ser al gusto, la distribucién estd planeada de
acuerdo con la decoracién de las personas que han hecho el
disefio del hotel y por estas razones, es absolutamente

indispensable que se respete la colocacidén de muebles.

Una vez terminado el aseo de la alfombra vy el arreglo de
la cama se procede a colocar en su lugar los muebles que
havan sido movides par poder realizar las actividades de

limplieza, cerclérandose de que todo quede en su lugar.

Terminando el arreglo se debe hacer la inspeccién final,
se empleza por el lado derecho de la puerta de acceso, se
revisa el estado de los muebles en cuanto a la limpleza y

colocacién, el arregle de la cama, que no falte nada de la
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d>tacion cdel bafio y de la habitacion. Flnalmente se cierra
las ventaras y se corren las cortinas. Se debe realizar el
intorme en el que se especifica gue la habitacién ha quedado

llsta para ser ocupada por el huésped.

DIAGRAMA DE RUTINA DE ACTIVIDADES

.- Ventllar la habitacién.

N
1

Revisién de bisagras, chapas, cerrojos y equipo

eléctrico.

3.~ Reporte de desperfectos, fallas, faltantes.

4.- Reporte de ohjetos olvidades.

5.- Recoleccldn, revisidn y recuento de ropa.

6.~ Recoleccién de basura.

7.- Recoleccidén de vasos, cenliceros, botellas, etc.

8.~ besmontaje y revisidn del protector.

9.~ Volteado del colchén.

10.~- Hacer la cama.

11.- Limpieza de paredes, espejos, tubos, reqaderas,
rejillas, toalleras.

12.- Lavado del lavabo.

13.- Lavado de taza del excusado.

14.~ Lavado del asiento y tapa.

15.~ Lavado del tanque de desagle.

16.~ lavado del piso alrededor del excusado.
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17.- Limpieza de la alfombra o piso.
18.- Dotacién de accesorios de la habitacién y bafio.

19.~ Acomodo de muebles y revisidn final.

Cuarta sasion...

valuacldn respecto al curso _con base en_los elementos

3l _proseso_de enseflanza-anrendizaje.

0,

El instructor entregara a cada particular las hojas de
evaluacidn, y daran un tiempo necesario para su resolucién.
Dara a continuacién unas palabras de agradecimiento con mas

éxito en sus labores de trabajo.
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FECHA __

ajl
b)
c)
d)
e)

£)

EVALUACION FINAL

OPINION GENERAL SOBRE EL CURSO PARA CAMARISTAS.

Instrucciones:

Marque con una X,

que a continuacidn,

En
En
En
En
En
En

cuanto
cuanto
cuanto
cuante
cuanto

cuanto

al contenido

la respuesta que crea convenlente a lo

se le plde.

BUENO REGULAR MALO

a la metodologfa ___ = ______

al instructor

a los materiales ___ . __ [

a los objetives  ___ . e

al tiempo
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2. OPINION PERSONAL SOBRE EL CURSO PARA CAMARISTAS

Instrucciones:
Contesten brevemente a las preguntas que a continuacién

se le hacen.

al ¢Qué fue lo que mas le gustd?
b} ¢Hubo algo que no le gusté?

c) ¢Habra posibilidad de aplicacioéon inmediata del contenido

del curso en su trabajo?
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