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INTRODUCCION

Partiendo de la 6ptica que considera gue el recurso humano es el
factor clave en el éxito de las organizaciones, con el cual estamos
de acuerdo, y de qgue son muy pocos los estudios gque existen en
relacién a la importancia del nismo en comparacién con los hechos
en otras &reas de la administracidén. Creemos que es importante que
se realicen mis estudios en esta materia y que las empresas

canalicen m&s recursos, para el desarrollo de investigaciones en

este campo.

Debido a 1o anterior, con esta investigacién pretendemos contribuir
a la concientizaci6n de la relevancia del tema dentro de 1la

adminigtracién y de la vida misma de las organizaciones.

Por ello creimos necesario llevar a cabo nuestra investigaci6n en

una empresa de servicios, por ser aqui, dénde es mas tangible la

participacién activa del el h en el pr to gue se

ofrece.

Consideramos que dentro del sector servicios, la hotelerfa es una

de las ramas que »&s necesita del elemento humano para su

funcionamientc y desarrollo.



La presente investigacién se realizé en el hotel Marquis Reforma,
porque fué en esta empresa donde se presenté la oportunidad de
poder colaborar en el desarrollo de un proyecto que les ayudar§ a

lograr una ventaja competitiva dentro de su mercado.

En la actualidad el éxito de las empresas estd orientado hacia la
calidad que se otorgue a los clientes, sin embargo es evidente que
todavia no existe una real conciencia acerca de la importancia que

ésta tiene para lograr una mayor competitividad en el mercado.

Es por eso que consideramos necesario, abordar el tema de la
calidad del servicio ya que es estrecha su relacifn con el recurso
humano, y debido a que éste Gltimo es la parte medular del producto

que ofrece cualquier hotel.

Esta investigacisn, como todas, tienen sus alcances y limitaciones.
Por un lado los alcances, son dar una solucién practica a 1la
necesidad especifica y real que se presenta en el hotel Marquis
Reforma, la cual consiste en otorgar a sus servicio de nueva
creaciﬁn un sello distintivo y Gnico que se centre en el elemento

humano que participara en é&l.



Otro de los alcances, seria la solucién que se propone agui, la
cual es el resultado de un diagnéstico que se realiz® acerca de la
situacién actual del hotel relaciondndolo con el servicio que se

quiere dar, y la cual le da un fundamento real y objetivo.

Por otro lado, las limitaciones est&n dadas en funcién basicamente
del factor tiempo, ya que los resultados no podran ser analizados
aqui mismo, debido a que &stos se van a generar en un lapso de

tiempo posterior al término de la presente investigacién.

Adem&s de que la solucién que aqui se presenta no es la Gnica y
determinante para el éxito o fracaso del nuevo servicio, ya que se
deben tomar en cuenta aspectos tales comc mercadeo, financiamiento
Y operacién del mismo, los cuales no ser&n tratados debido a que

estan fuera del contexto de la presente tesis.

Una vez gue se han mencionado los aspectos generales que han dado
pie a la investigacién, haremos una breve descripcién del contenido

de los capitulos que conforman la tesis.

En el primer capftulo se hace referencia a la historia y desarrollo

de la hoteleria por ser &éste el campo donde desarollamos la



investigacién, indicando la importancia que &sta tiene en el

contexteo del pais, y especificando las caracteristicas gque debe
tener un hotel de la categoria de Gran Turismo, gue es a la cual
pertenece el hotel en el que se trabajé. Ademis daremos una visién

general del hotel Marquis Reforma.

En el capitulo dos, establecemos la relacién existente entre el
recurso humano y el servicio de calidad, indicando aspectos tales
como el ambiente de trabajo, el papel de la gerencia, 1a
importancia del cliente, entre otras, que proporcionan fundamento

al presente estudio.

En el tercer capitulo consideramos tres aspectos que son
fundamentales para e). desarrollo del recurso humano y en los cuales
nos basamos par dar la solucién en lo que se refiere al factor

humano dentro del proyecto.

En el cuarto capitulo, se determinan los objetivos y las hipétesis

de trabajo que dieron origen a la presente investigacién.

Y finalmente el quinto capitulo, es la determinacién de 1las
necesidades, en base al andlisis de la organizacién y de los
puestos que serin creados, y la propuesta de solucén por medio del

desarrollo de un programa de capacitacién.



CAPITULO I ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA

1.1 HISTORIA DE LA HOTELERIA

Ya en tiempos anteriores a Cristo, existian hospedajes para los
viajeros, aunque no contaban con 1las condiciones ideales de

organizacién.

El concepto hospedaje ha evolucionado con el correr de los afios,
hasta llegar al siglo XI, cuando surgieron las primeras &rdenes
religiosas que proporcionaban abrigo, hospedaje y alimentacién a
los viajeros que asi lo solicitaban. Este servicio era prestado
sin remuneracién alguna, pues consideraban un deber de caridad

asistir al peregrino.

Aparecieron después los establecimientos llamados posadas donde se

obtenia P je y ali mediante remuneracién. Conforme se

fueron creando nuevos medios de transporte y el hombre se movilizé
con m&s frecuencia de una ciudad a otra, hubo necesidad de
transformar las posadas y mejorarlas para adaptarlas a la

nueva época.



Y surgjeron los primeros hoteles, ya con las caracteristicas de
tales, cuando fueron creadas las diligencias como medio de
transporte, se construyeron los hoteles en las rutas que éstas

seguian y en las terminales de las ciudades por las gue pasaban.

AGn hoy en dia, muchas personas piensan que los fuertes o
fortalezas en los Estados Unidos fueron creados para el ejército,
pero la verdad es que fueron construidos para servir de abrigo a
los comerciantes y viajeros que iban de un estado a otro,
atravezando largas distancias en diligencias o a caballo. Mias
tarde, estos fuertes pasaron a ser propiedad exclusiva de las

fuerzas armadas.

A partir de la Revolucién Industrial y las consecuencias que de
ellas se derivaron, se presentaron principalmente en Inglaterrra
algunas innovaciones y progresos en el negocio de albergues, los
cuales adquirieron tal prestigio en la segunda mitad del siglo
XVIII, gue llegaron a considerarse en esta &poca como los mejores

del mundo.

Ya para fines de ese siglo, mientras en Europa existia el criterio
de proporcionarle lujo y confort a la aristocracia, en Estados

Unidaos con un sentido m&s pr&ctico y comercial con tarifas



razonables y en base a que el estadounidense tenia més arraigado
que los habitantes de otros paises el habito de viajar, sus
establecimientos de hospedaje evolucionaron hasta convertirse en
los m&s modernos y avanzados. Asi surgieron, primero en nueva York
Y luego en otras ciudades, los primeros edificios construidos en
América con fines especificos de hotel; operados con una
administracién organizada. que superé6 la etapa de adaptacién de
casas para adguirir caracteristicas de unidad tipo establecimientos

de hospedaje.

En 1829 se abre en la ciudad de Boston un hotel que es considerado
en esa época como el mejor, tanto de América como de Europa, por
ser el primero en el que se ofrecen habitaciones privadas, servicio

de bellboys y otras novedades.

"para 1893, César Ritz contribuye en Europa al inicio de 1la
hoteleria moderna, al operar en Roma el ®Gran Hotel",
establecimiento en el que se empieza a manejar 1las relaciones
piblicas y se ofrecen algunos servicos sofisticados, sentando
ademds las bases de operacién en cadena, ya que administraba en

forma simulténea varios hoteles en el Viejo Continenten. (1)

No cabe duda que la creciente competencia obligé a los hoteleros



a continuar super&ndose durante todo el siglo XIX, pero sobre todo
a principios del siglo actual, &poca en que aparece una

nueva actividad que cobra mucho auge: la de los agentes viajeros.
La ascendente demanda de alojamiento provocada por éstos, motivé en
gran parte gque se realizaran importantes progresos, sobre todo en
lo que se refiere a serviclos eficientes y tarifas econémicas.
"El producto hotelero pertenece a una categoria original en su
especialidad, ya que es a la vez industria y sector prestador de

servicios". (2)

Atento a cste mercado, Ellsworth M.Statler abri6 el 18 de enero de
1908, el hotel "Buffalo Statler", que se consideraba como el primer
hotel comercial moderno, en cuyas instalaciones ya se usan:
interruptor de luz al lado de la puerta, bafio privado con servicio
de agua caliente, espejo de cuerpo entero y se obsequia en cada

habitacién un periédico matinal.

Este hotel fué tomado como modelo durante los siguientes cuarenta
afios, aungque hubo una seria inactividad en 1la hoteleria debido a la
Primera Guerra Mundial, para reanudarse, al término de la misma, la
construccién de muchos hoteleSs que ain en la actualidad son

famosos.



En 1927 se construye en Chicago el "Stevens Hotel" (posteriormente
Hilton) con 3,000 habitaciones. Al poco tiempo, con motive de la

depresién, la actividad hotelera vuelve a sufirir otro quebranto.

En el inicio de la Segunda Guerra Mundial tuvo como consecuencia el
que personas que ingresaban a las fuerzas armadas, trabajaban en
fibricas 1localizadas en poblaciones deiferentes a las de su
residencia habitual, o tenian comisjones especicles de defensa,
demandaban la m&xima ocupacién hotelera alcanzada hasta entonces,
lo que renové el interés por invertir en alejamientos y buscax
nuevas formas de servicio acordes con el momento, como el motel y
el motor-hotel, que como es de todos conocido surgieron en Estados
Unidos y deben su nombre a una palabra compuesta de motor y hotel,
que identifica a un servicio de alojamiento especifico para

aquellos que viajan en vehiculos automotores.

Cabahas ubicadas a la orilla de las carreteras o en lugares de
paisaje, dieron origen a estas modernas formas de hospedaje, gue
crecieron notablemente a mediados de siglo, marcando una nueva
tendencia que elimina entre otras cosas los grandes lobbys de lujo
Y que a cambio ofrece cémodas zonas de estacionamiento para los

automéviles.



El motel se localiza inicialmente a 1o largo de las carreteras,
suburbios de las ciudades y lugares de recreacién en el campo,
caracterizandose por su construccién horizontal, por el wmoderno
mobiliario en sus habitaciones, generalmente alfombrados de pared
a pared, televisién en todos los cuartos, alberca, restaurante y

una peguefia oficina de recepcién para el registro de los viajeros.

Las &reas de estacionamiento permiten a los usuarios llegar en su
autombévil, practicamente hasta la puerta de las habitaciones,
evitindose entre otros gastos el que corresponde a propinas por el

manejo de equipajes.

El &xito del motel creci6 ripidamente y mientras algunos veian con
desprecioc tal motivacisn, pensando que pronto pasaria de moda,
otros lo consideraban como un serio competidor al que trataron de
superar idedndo el motor-hotel, también con servicio de
estaclonamiento integrado, pero disponiendo de una construccién
vertical que permite una mayor capacidad de recepcién en un terreno

de menor extensién.

Para sorpresa de todos, ambas instalaciones empezaron a tener no
s6lo fuerza fuera de las ciudades, sino dentro de las mismas, lo
que obligé a la hoteleria contemporinea a preveer en sus nuevas

instalaciones, estacionamiento para automéviles.
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No cabe duda que los moteles y motor-hoteles, deben ser
considerados como un significativo avance en la evoluciébn del
concepto de hospedaje originado en el uso creciente del automévil

para viajar.,

Ootro concepto que merece nuestra” atencidn, es el de condo-hotel,
gue  surge en los afios 60's en Francia Italia y Espafia, con los

nombres de euroteles, condominiums o apartoteles.

Para explicar aunque s6lo sea someramente, el funcionamiento de’
este tipo de establecimientos de hospedaje y los servicios que
prestan, mencionaremos a manera de ejemplo, la forma en que se
inici6 uno de ellos denominadd "apartotel". Este término se utilizé
por primera vez en el afio de 1963 en Torremolinos Espafia para
designar a un edificio de departamentos que conté con los servicios
de un hotel residencial. Constaba de 171 unidades y empezé a
opt;rar con el nombre de "Torremar". Mediante un novedoso sistema
operacional, disefiado para el funcionamiento de estos
establecimientos de hospedaje, se dio acceso a personas de medianos
recursos econdmicos, a la compra de apartamentos en condominio con
servico de hotel, con el atractivo para el adquiriente de poder
participar dentro de un "pool" de rentas de apartamentos, que le
permite obtener su parte correspondiente de las utilidades

resultantes de la operacién del mismo.

11



En México aparece en la dé&écada de los 70's con la denominacién de
condo-hotel, y vino a revolucionar lo gue hasta entonces se habia
ideado para establecimientos de hospedaje, ya que se basa en el

principio de compartir propledad, espacio, tiempo y servicios.

E1l condo-hotel cpera en dos formas: como empresa finica o en cadena.
La primera, permite al adquiriente la utilizacién de la unidad
habitacional en determinade lugar y tiempo. La segunda més
avanzada, le proporciona la posibilidad de utilizar unidades en

localidades diversas en tiempos también determinados.

Las caracteristicas fisicas del condo-hotel son las de una
estructura vertical con los servicios de hoteleria més conocidos,
como piscina, cafeteria o restaurante, bar, tiendas, instalaciones

deportivas, etc. variando estos en cada caso particular.

Ahondando un poco mis en el concepto condo-hotel, podemos decir,
refiriéndonos a su operacién y funcionamiento, que las unidades se
adquieren en propiedad para determinado tiempo. De modo que una
misma unidad puede ser adquirida por varios copropietarios a

los que pertenecerin todas las instalaciones, equipo y mobiliario,
en el entendiemiento de que Gnicamenete pueden

disfrutar de ellos durante el tiempo elegido, sin poder extraer,

12



puesto que son propiedad comin, alguno de los elementos componentes

de la misma.

En lo tocante a lo practico del sistema, se ha comprobado que la
recuperacidn de la inversién se logra en un lapso razonable, dado
que el pericdo de estancia de los propietarios es relativamente
corto, lo que hace posible utilizar las instalaciones como hotel,
en base a un nuevo sistema administrativo llamado "pool hotelero”
mediante el cual se prestan a los turistas servicios, rentandoles
la unidad de comfin acuerdo con sus propietarios, y dependiendo de
los ingresos que se obtienen, deducir una comisién para el pago de
la administracién que lo maneja, y distribuir el resto entre los
copropietarios, dando a cada uno de ellos la parte de ganancias que

le corresponde.

Es mucho lo que podria decirse réspecto a la evolucién de los
conceptos de suites, famitel, campamento, albergue, estacionamiento
para casas rodantes, club recreacional y otras variedades que
existen y que siguen sufriendo una continua transformacién, y

expansién a partir de la segunda mitad del presente siglo.

13



1.3.1 CATEGORIAS DE LOS HNOTELES

No obstante los esfuerzos realizados par la Organizacién Mundial Jde
Turismo (OMT) y algunas otras corporaciones de car&cter
internacional, hasta la fecha no se cuenta a nivel mundial, con un
criterijo de clasificacién uniforme que permita identificar el tipo
de servicios y modalidades de establecimientos de hospedaje, razén
por la cual enunciamos aqui algunos criterios que, sujetos a 1la
interpretacién particular de cada pais, faciliten su clasificacién

en términos generales.

Criterios de clasificacién:

a) Por la calidad y diversidad de los servicios.
- de gran turismo

- de primera clase

- de segunda clase

- de tercera clase

b) Por la estadia del usuario.

- residencial- que la gente viva en el hotel.

14



- comercial- generalmente ofrece sus servicios a hombres de

negocios y turistas en tr&nsito.

c) Por el tiempo que dura abierto.

~ de estacién- que opera exclusivamente durante ciertas épocas del
afio.

- permanente- que opera todo el afio.

d)} Por la localizacién geogr&fica.

~ de ciudad
~ de montafia
~ de campo
- de lago
- de playa

e) Por la proximidad a las terminales de transporte y a las vias de

comunicacién.
- de terminal terrestre

- de terminal aérea

- de terminal maritima

15



- de carretera
£f) Por su dimensidn.

- pequefio
- medianoc

~ grande
g) Por la forma en que opera y las instalaciones con que cuenta.

- tipo hotel- establecimiento con un mSnimo de 10 habitaciones, en
la que se proporciona bidsicamente alojamiento, y en algunos casos
alimentacién y servicios complementarios que, contra pago, demanda
el viajero. (hotel, motel, motor-hotel, famitel, etc.)

- tipo extrahétel— establecimeitno con facilidades de alojamiento
limitadas, que opera con una técnica poco especializada, personal
reducido y una organizacién sencilla, a precios generalmente
econémicos. (casas de huéspedes, apartamentos amueblados,
campamentos, estacionamientos para casa rodantes, cabafias,

albergues, etc.)
h) Por la organizacién.

- independiente

- de cadena

16



F&cilmente se llega a la conclusién depque las nuevas y diversas
formas de turismo han originado una grar'l variedad de instalaciones
y servicios para alojar a los usuarios, muchos de los cuales son
complementarios a los que prestan los hoteles, con algunas ventajas
para determinado tipo de turistas, como las de ser mis informales
Yy econSmicos. Sin embargo, aGn cuando estamos viviendo una
permantente etapa de transformacién indudablemente gque los
progresos alcanzados, su permanente evolucién y creciente demenda,
harin que los establecimientos tipo hotel sigan siendo considerados
en el futuroc como la unidad mis practica para el alojamieto de los

viajeros.

1.1.2 CARACTERIBTICAS Y SERVICIOS GENERALES QUE PRESTAN LOS HOTELES
DE GRAN TURISMO

Debido a que nuestro estudio estd enfocado a un Hotel con
clasificacién de Gran Turismo consideramos importante el mencionar
y dar a conocer las caracteristicas minimas con que debe contar un
hotel de este tipo:

"~ Habitacién de 25m? o mas

- Aire acondicionado y calefaccién

- Alfombra o equivalente (de pared a pared)

17



Televisién a color y FM

cortinas selectas

Box Spring de calidad selecta

Cémoda o tocador selecta

- Teléfono directo

- Apagadores en escalera

- Buré selecto

~ Sillas y sillones selectos

- LSmparas adicionales (selecta)

- Cadena de seguridad en la puerta
- Mirilla

- Cesto selecto

- Recubrimiento de paredes selecto

- Espacio de bafios de 6m? a mis

Papeleria:

- Directorio de servicios -
- Mend room service

- Informacién turistica

- Directorio telefénico

- Cerillos, cenicero y vela

- Papel correspondencia, scbre y dos postales

i8



- Boligrafo
- Block apuntes
- Bolsa de plastico multjusos

- Avisos e informacién huéspedes

Muebles:

- Tina, regadera y Wc
- Lavabo con espacio integrado para colocar articulos de tocador

- Espejo de medio cuerpo arriba del lavabo

Equipo:

- Enchufe cerca del lavabo

- Tapete antirresbalantée

- Esterilizacién

- Estractor

- Cesto de bhasura

- Dotacién de sels toallas con cuatro jabones y un tapete de tela

selecta

Accesorios;

- Agua purificada

19



cortina o equivalente en tina y regadera
Vasos sanitizados con envoltura
Agarradera en la tina

Gancho fijo

Pafiuelos y portapafiuelos deshechables
Papel Higiénico dos rollos

Cenicero, cerillos y destapador
Closet, Espacio:de 1,80 m? o mis
Espejo de cuerpo entero
Portaequipaje

Ganchos para ropa calidad selecta
Bolsa y lista

Lavanderia

Limpia zapatos

Restaurante

cafeteria

Saldn de banguetes y convenciones
Area de lobby (calidad y funcionalidad)
Room Service

Centro nocturno

Alberca

Bar

Estacionamineto

20



t

1]

1

Tabaqueria
Parmacia

Salén de belleza
Peluqueria
Boutigque
Arrendadora de

Agencia de viajes

Cajas de seguridad

Lavanderia y tintoreria servicio al huésped
Prestacién de servicio médico

Area de recreacidn de muy buena a excelente
Ubicacién de muy buena a excelente

Calidad del inmueble excelente

Informacién computarizada por monitores
Herrerfa de aluminio

Doble cortina ascurecedora

Controles de t.v., radio y l&mparas empotradas
Cuestionario de opini6n

Anuncio de ahorro de luz

Folleto de cbmo prevenir en caso de incendio
Televisién sobre engrane giratorio

Juego de s&banas con colcha de presentacién

Cubre tambor de cama del mismo color que la colcha
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Nuevo testamento Espafiol-Inglés

Servibar surtido con botanas, destapador y cuatro vasos

- Lista de precios del servibar

20 ganchos closets

~ Alarma antihumo en la habitacién

Sistema electrénico detectafuegos

- Anuncios puerta de salida de emergencia

Sequros chapa puerta del cuarto

Sistema economizador de energia por contacto, llave o tarjeta

Tarjetén de no molestar y de camarista hacer el cuarto

Bata de bafioc y para dormir estilo japonés

Cepillo de dientes y pasta para usc diarip deshechable

Rastrillo deshechable

Personal:

- Director o Gerente bilingile

- Subdirector o Subgerente por turno
- Director de alimentos y bebidas

- Director de banquetes bilingtie

- Director de ventas bilinglie

- Bervicio de reservaciones

- Director de relaciones ptiblicas

22



Geronte de recepcién bilinglie

Recepcionista una por turno bilinglle

cajero bilinglie uno por turno

Jete de mantenimiento especializado

Personal de seguridad y vigilancia

Maitre de hotel bilinglle

Cheff ejecutivo (con grado)

~ Cheff

- Somelier (con grado)

- Capitin de meseros

- Meseros bilinglies

- Ama de llaves ejecutiva bilingile

Supervisora de piso bilinglie

- Camaristas

capitsn de botones bilingle

- Botones bilinglies

valet bilinglie

- Animador de recreacién bilingtie

Asi mismo los servicios que debe prestar un hotel de

clasificacién deben ser los siquientes:

- Sistema de Limousine con chofer uniformado

- Bdecén para eventos
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Sistema de traduccién simultsnea

Suite presidencial

Sistema de antena parabélica movible minimo tres satélites
Televisién en el bafio ’
Secadora eléctrica en el bafio

chapa de puerta electrénica por tarjeta

Piso con servicio de café&, dasayunos y edecin

Sistemas generales de computadora

Restaurantes cinco tenedores

Someliere

Cava con reserva de vinos especiales

Sistema secretarial ejecutivo con equipo mévil

Sistema de tarifas liberadas bajo la ley de la oferta

demanda

Centro o salén de convenciones
Sistema electrénico antifuego
Elevadores electrénicos

Sistema de informacién con recados al huésped

Sistema con canal propio para mensajes especiales al huésped

Servicio al cuarto las 24 horas"(3)
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1.2 LA HOTELERIA COMO ELEMENTO DR TURISMO

"El siglo XX ha sjdo escenario para que el turismo nazca, crezca y
se manifieste en toda su magnitud actual. Detris de este logro
social del hombre moderno se encuentran dos elementos que explican
su popularidad, elementos que van desde-una mayor disponibilidad de
recursos (tiempo y dinero) hasta la creaciétn de gran estructura de

servicios cuya columna vertebral es el hospedaje". (4)

El desarrollo del turismo se dié gracias al advenimiento de la
revolucién industrial, en la gue al utilizar la mAquina para la
realizacién de los procesos de produccién, los tiempos laborales se
ven reducidos, mismos que el trabajador utiliza para el reposo, la
alimentacién y la recreacién. Esto provoca que se piense en la
posibilidad de que estas actividades puedan llevarse a cabo en un
lugar diferente al de residencia, lo que trae como consecuencia la
preocupacién del desarrollo del servicio hotelero para cubrir la

necesidad de hospedaje.

Otro factor que ha influido en el desarrollo hotelero ha sido el
avance tecnolégico en materia de transporte otorgando condiciones
de viaje més confortable asi como la reduccién de los tiempos

utilizados para el traslado.
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Si a esto agregamos el gue los créditos, paquetes de viaje y 1la
magnificacién de los medios de comunicacién han hecho accesible el
turismo a la clase media, dando como resultado el desarrollo de
centros turisticos y una mayor afluencia de visitantes a los
mismos. Esto generd la necesidad de crear una infraestructura

hotelera gque satisfaciera estos requerimientos.

La hotelerfa a su vez, se ha convertido en la parte medular de los
centros turisticos de los paises, afin cuando su economia sea
altamente vulnerable ya que depende de consumidores lejanos que
tienen que trasladarse al sitio, la estacionalidad de su producto
y otros imprevistos tales como las acciones negativas que producen
los impactos sociales y los politicos, y gracias a esta se
- desarrollan servicios turisticos complementarios como: transporte,

alimentacién y el comercio.

CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO HOTELERO

Existen controversjas en cuanto a la concepcién del producto
hotelero, ya que mientras unos opinan que se trata de una actividaa
de tipo industrial (por ser parecido el proceso gue se sigue en la
transformacién de una materia prima) otros sugieren que es mis bien

una actividad netamente comercial, sin embargo, analizando
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objetivamente la cuestién nos encontramos con gue "...en general
los servicios turisticos son procesos econfmicos que al consumidor
no se le aportan bienes materiales sino prestaciones personales"
(5}, en consecuencia esta conclusién es valida en el caso del
servicio hotelero, donde 1la actividad del servicio esta
condicionada por la presencia fisica del cliente, es decir, es
requisito indispensable la presencia del destinatario ya gue sin
ésta no es posible la distribuciédn ni el consumo del producto

hotelero.

El servicio hotelero se caracteriza por ser un bien de consuro
abstracto, por 1o gue su venta es mucho m&s compleja ya que los
compradores potenciales no pueden conocer por adelantado lo que

desean ¢ ir. D és de ido este producto no gueda mas

que un recuerdo o una indiferencia.
Otra de las caracteristicas de) producto hotelero es su

estacionalidad lo cual trae como consecuencia que su demanda no sea

regular y esto a su vez repercute en la salud de su economia.
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1.2.1 DEBARROLLO HOTELERO TURISTICO EN MEXICO

El primer mesén del continente americano aparecié en nuestro pais
a principios del afio 1525, denominado "San Juan de la Villa Rica",
sin embargo, el primero de Diciembre de 1525 segGn acta del
Cabildo, es cuando se otorga la primera licencia para el

establecimiento de un mesébn a un tal Pedro Hernéndez Paniagua.

En 1526 Juana de Paredes abri6é un mesébn en Cholula en el camino de
Medellin a Oaxaca; en ese mismo afio Juan de la Torre obtuvo permiso
para una venta en Tajimaroa y un mesédn en Cuernavaca, y en 1527
entre Veracruz y México apareci6 un mesén de Pedro Ansures

denominado "San José".

con el correr de los tiempos con el desarrollo de la vialidad y de
1las comunicaciones, la Nueva Espafia se fue cubriendo poco a

poco de ventas, mesones y albergues, y asi para el siglo XIX ya
existian en Veracruz "la Gran Sociedad", "San Antonio", ®San
Agustin®™ y "La Poblana%; en Jalapa "El Progreso", "San Bernardo" y
"El Teocelano®; en Michoac&n el de la "Soledad”, el del “Retiro",

entre otros.

En la cd. de México existié en esa época (1B51-1852) el m&s famoso
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de todos denominado "el hotel de Iturbide®", "La Gran Sociedad" y el
"Bazar". A principios del siglo XX existié el "Hotel del Jardin",

el "Hotel Palacio", el "Lascurain®, el "Sanz" y el "Imperial",

Antes de la primera guerra mundial, la hotelerfa mexicana tenfa una
capacidad muy reducida, y el personal que la atendfa era
improvisado, sin embargo es en esta época cuando toma su primer

impulso para constituirse como una verdadera industria.

Para 1920 y en plena revolucién, la cd. de Mé&xico contaba con
hoteles de primera clase como el "Regis™ con S00 cuartos y 450
bafios; el "Génova™ con 250 cuartos tedos con bafio; el "Guardjola"
con cuartos sin bafio y con bafio para una y dos personas y suites;

el "Princess™ y el "San Angel Inn"“ .

Durante esta misma época los hoteles existentes en el interior de
la RepGblica eran : en Cuernavaca el hotel "Morelos", en Tampico el
hotel "Imperial™ que se anunciaba con servicio de agua fria y
caliente y servicio telefénico, en Veracruz el hotel "Diligencias"™
el “Imperial® y el "Gran Hotel Col6n™, en Oaxaca el hotel
“Francia®, "El Central® y el "México"; en Mérida el "Gran Hotel",
el "Zozaya™ y el "Gran Hotel Espafiol®; en Guadalajara el "San

Francis", el "Fénix", el "Francés" y el "Cosmopolitan®; en Morelia
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el "Hotel del Jardin" y el "Morelos"; en Monterrey el "Ancira®, el

"Colonial® y el “"América".

En 1922 es fundada la asociacién mexicana de hoteles. La hoteleria
mexicana toma durante este periodo un ritmo creciente pero lento,
en contraste con la corriente turistica que se presenta en forma
explosiva, esto queda atestiguado por la construccién de la Ciudad
Pullman en 1929, que denota toda una situacién y una época en la
historia de la hotelerfa mexicana. Al abrirse las carreteras de
Laredo-México, México-Acapulco, entre otras se integran un sin

nGmero de regiones turisticas con un caricter potencial.

En 1938 aparece el club de viajes Pemex y se funda en 1939 1la
asociacién mexicana de turismo, que tiene como pioneros a Lucas
de Palacio, Armando Herrerias, Andrés Ramirez,Antonio Pérez,

Palacios Hope, entre otros.

En el periodo de 1940-1945 se estabiliza la corriente turistica
representando una nueva época de auge definitivo; surgiendo los
centros turisticos de Acapulco, Cuernavaca, la cd. de Veracruz y

las ciudades fronterizas.

Para el afio de 1944 la cd. de M&xico contaba ademas de los hoteles

ya mencionados con el ®Ritz"™, el “Reforma®™, el "Montejo™ y el
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"Marfa Cristina”.

En 1945 se funda la AMAV (Asosiacién Mexicana de Agencias de
Viajes). En 1948 se inaugura el hotel "Del Prado™, y en los estados
de Veracruz el "Victoria®" y el "Mocambo"; en Fortin de las flores
el *"Hotel Ruiz Galindo"; en Cuernavaca el %“Chulavista®”, el
"Bellavista" y el "Marik™; en Acapulco el precursor ™La Marina®, el
"Mirador® y los T"Flamingos™; en Oaxaca el *Monte Alb&n™ y el
"Marqués del Valle"; en Morelia el ™Virrey de Mendoza" y el
*Alameda™; en Guadalajara el "Virreynal®” y el "Del Parque®™, on
Mazatlén el "Belmar” y e) "Freeman”; en Puebla el "Colonial®; y los
de aguas curativas en Michoacdn; ¥y en Tehuac&n el hotel

*Garcicrespo”.

En Diciembre de 1966 s& inici6 la primera etapa del proyecto
denomidado "Hotel de México™, el cual representaun pilar de la

hoteleria mexicana moderna.

Indudabl la i ia hotelera sufrié una gran transformacién
al construirse hoteles propiamente turisticos, es decir, con la
finalidad de recibir turistas e intentar satisfacer sus necesidades
durante su estancia, todo con la amabilidad, cortesia y eficiencia
que require un huésped. Este servicio sers mis comple}o en relacién

a la variedad de las necesidades y demandas de los turistas.
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1.3 VIBION GENERAL DEL HOTEL MARQUIS-REFORMNA
INFORMACION GENERAL

"clasificacién : Gran Turismo
Operadora H Hotel K Royal de México, S.A. de C.V.
Dirigido a H Principalmente hombres de negocios,

tanto nacionales como extranjeros.

Objetivo 3 Hotel de lujo de la cd. de México.
Equipo H Hewlett Packard/Remanco/NEC

Fecha de

apertura : 27 de Agosto de 1991.

Nombre H Marquis Reforma

Arquitectura : Art Deco y futurista del siglo XXI
Arquitectos H Salomén Gorstein e Ignacio Delezé
Estructura : Consta de 3 niveles de estacionamiento

¥y 12 pisos. El edificio es de 2 torres
en forma de L unidas por 3 juntas
sismicas que permiten el movimiento
independiente de cada una en caso de
temblor, tenlendo una resistencia de 9%
en la escala Richter sin dafios en la

estructura.
B
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Fachada

Instalaciones

Esta consta de 1600 piezas de precolado
elaboradas con 300 moldes y con
materiales de granito rosa, barro rojo
del Estado de Guerrero y marmol blanco
del Estado de Hidalgo.
Lobby tiene una superficie de 102
metros cuadrados que albergan la
recepcién, &rea de concierge y las
conseciones (tabaquria-farmacia,
agencia de viajes, arrendadora de
autos y floreria).
Bar Cavijar que se localiza en el lobby
con capacidad para 80 personas y sirve
botanas de lujo.
Café Royal es un café con terraza con
vista a la avenida Reforma. Permanece
abierto las 24 horas y sirve platillos
de diversas cocinas del mundo
(francesa cldsica, italiana y
mexicana). Tiene una capacidad para %0
personas dentro y para 40 en la
terraza. Esta terraza tiene un
obelisco cubierto con granitos y con

un reloj en los 4 costados.
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La Jolla es un restaurante gque se
encuentra en el mezanine y que sirve
comida internacional especialmente
comida del norte de Italia. Tiene una
capacidad de 108 comensales en su
comedor principal, 16 en su comedor
privado, 10 en el bar de espera y 6 en
la barra, con upa vista a la avenida
Paseo de la Reforma.

S8216p Pa)acios con una capacidad de
600 personas, y que se puede dividir
en 3 salones diferentes para 200
personas cada uno (Marqués, Conde y
Duque) estos se encuentran en el
mezanine.

Gimnasio esta ubicado en el

29 piso del hotel, cuenta con 3
Jacuzzis, &reas exclusivas‘con sauna
para damas y caballeros, cuarto de
masajes corporales, regaderas,
vestidores y un &rea comtn de
aparatos. Ahi mismo se dan servicios

de cultura de belleza en la estética .
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Habitaciones : Cuenta con 209 lujosas y cémodas
habjtaciones, de diferntes tipos,
segin las necesidades de los clientes.
Se clasifican en :

- 68 habjtaciones de lujo con cama
king size.

~ 57 habitaciones de lujo con dos
camas.

~ 55 suites corporativas.

14 suites reforma.

10 suites reforma de lujo.

- 4 suites presidenciales.

- 1 suite para minusvalidos.

Todas las habitaciones cuentan con
control individual de aire
acondicisnado y calefaceién, tv. de 20
pulgadas con canales nacionales, de
cablevisién, y antena parabdlica; con
control remoto. Amplio closet con
espejo de cuerpo entero. Caja de
seguridad digital en el interior del
closet. Teléfono con facilidad de

larga distancia autom&tica. Minibar.
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Comité

Ejecutivo

Lujosa barra de servicio en m&rmol.
Extensién telefénica en el bafio.
Espejo cosmético. Secadora de cabello.
Tinas de hidromasaje en las suites.
Dos lineas telefbnicas para telefax o
computadora personal a solicitud
{Gnicamente en suites). Sala de juntas

o de trabajo en las suites.

Presidente

Sr. Rafael Chaba-Kalach Hasson.

Director General

Lic. José Chaba-Kalach Romano.

~ Viceprecidente de Wuevos Proyectos
Sra. Ivonne Romano de Kalach

- Gerente Ventas

Lic. Apa Vivas

Gerente de Alimentos y Bebidas
Norberto Radilla
- Gerente Divisidén Cuartos
Lic. Daniel Palazuelos
- Gerente de Mantenimiento

Ing. Ignacio Marin
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- Gerente de Recursos Humanos
Lic. Enrique Garcia
- Contraloria

C.P. Martha Yeo

MISION
Es crear un ambiente definido por su hospitalidad ejemplar, en

dénde se disfrute la vida, el trabajo y los negocios.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

1. Proporcionar servicios de hospitalidad en lo que a hospedaje,
alimentacién, esparcimiento y recreacién se requiere.

2. Ofrecer instalaciones cuyas caracteristicas, conservacién y
mantenimiento, aseguren un significativo diferencial competitivo en
comodidad y confiabilidad.

3, Contar con férmula del servicio que permitan anticiparnos a las
necesidades y'expectacivas de los clientes y huéspedes.

4. Lograr que la oferta de serviclios esté soportada por la calidad

de sus recursos humanos.
OBJETIVOS CON EL CLIENTE

1. Promover una atencién exclusiva.

2. Proteger su dignidad y sus derechos.
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3. Dar un servicio de alta calidad y valor real.

4. Proporcionar seguridad, sanidad y satisfacci6n.

OBJETIVOS CON LOS EMPLEADOS

1. Atenderlos con trato digno y respetuoso.

2. Promover el perfeccionamiento individual a través de 1la
investigacién, innovacién y el trabajo de equipo.

3. Atraer y retener personas acostumbradas con resultados Y
responsabilidades ante objetivos retadores.

4. Ofrecer un clima de trabajo participativo y de apertura donde se

de la jigualdad de oportunidades basado en la formacién profesional.

OBJETIVOS ANTE LOS ACCIONISTAS
1. Dar un rendimiento activo.

2. Tomar riesgos pr , aprovechando las oportunidades.

3. Sostener el crecimiento a largo plazo.

4. Mantener el carfcter de lideres.

OBJETIVOS ANTE LA SOCIEDAD

1. Seguir invirtiendo en la investigacién y desarrollo de nuevas
fé6rmulas de servicio que enriquezcan la vida de las personas.

2. Asegurar con los proveedores relaciones de negocios

transparentes para beneficio mutuo.
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3, Crear una hotelerfia adecuada al contexto de la sociedad.

4. Desarrollar una escuela mexicana de hospitalidad.

FILOSOFIA

1., Orientacién al huésped.

2. Respeto a los individuos.

3. Desempefio profesional excelente.
4. Compromiso con el é&xito.

5. Conciencia de nuestra mexicanidad.

6. Ensefianza y Aprendizaje permanente.

PRINCIPIOS

1. calidad : en todos los sentidos.

2. Servicio : excelente atencién humana.
3. Limpieza : hasta en los pensamientos.

4. Valor : lo que el cliente obtiene por lo que paga.”(6)
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CAPITULO 1X. BL RECURSBO HUMANO Y EL S8ERVICIO DE CALIDAD

2.1 LA PARTICIPACION E INTEGRACION DE LOS RECURSOS HUMANOB PARA
LLEGAR A LA CALIDAD DE SERVICIO

Es importante mencionar y recalcar que el elemento humano de toda
organizacién es el mis importante de todos "...ya que constituye el
cerebro creador y la mano ejecutora de todos los planes y

actividades". (1)

Y que por tal motivo requiere de la atencién completa y constante
por parte de la organizacién para asi poder obtener su mejor

esfuerzo y desempefio en sus actividades.

Asi mismo el trabajo de equipo dentro de las empresas, llevado de
manera eficiente, puede ser un factor determinante para que ésta
pueda hacer frente a los constantes cambios que la socledad y el

mundo actual presentan.
El personal que integra a la organizacién presenta caracteristicas,

intereses y necesidades tan diferentes y complejas que, la atencién

Yy el trato que se les debe dar es muy dificil estandarizarlo, por
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tal motivo es necesario identificar los factores mencionados para

que en base a ellos se les de el trato adecuado.

Tode esto es necesario para poder promover la participacién e
integracién de todos, hacia el logro del programa de calidad y de
los objetivos mismos de la organizacién. Tenemos que recordar que
en estos momentos no debemos trabajar solos y que mediante la
participacién de todos (aportanto ideas, trabajos nuevos o
diferentes) se hard ma&s f&cil el trabajo y los resultados seran
mejores; sabemos que ésta actitud de participacién es dificil de
lograr, porque nuestra cultura nos ha acostumbrado a ser
individualistas, pero creemos que todo cambio es bueno y que &ste

en particular seri muy ben&fico para el Hotel Marquis-Reforma.

Antes de poder llegar a involucrar a las personas en una estrategia
de implementacién de un nuevo servicio, es fundamental gue el
personal de todo nivel perciba que existe una apertura honesta
basada en un compromiso por parte de los jefes hacia la practica de

un estilo comunicativo ascendente y horizontal, primordiaslmente.
Por otro lado, el integrar en el proceso a todos significa

también un cambio en el estilo administrativo, el cual entendemos

como pasar de una prictica departamentalizada, especializada e
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independiente, a una interdepartamentalizada, interfuncional e

interdependiente.
2.1.1 CALIDAD TOTAL Y LA ALTA DIRECCION

Cuando dentro de cualquier organizacién, se desea iniciar 1la
pridctica de algln programa de calidad total o cracién de un nuevo
servicio, es necesario considerar que la colaboracién y 1la
participacién de 1la Alta Direccién son imprescindibles ya que
",...la calidad del servicio estriba en que los directivos son los

auténticos lideres del proceso de mejora®(2)

como es sabido dentro de todo grupo que esta conformado por
personas, siempre hay alguna de ellas que por contar con ciertas
caracteristicas y ciertas condiciones adopta el papel de lider y es
quien dirige las acciones o actividades de los demis integrantes

del grupo.

"...eﬁ conveniente gue el directivo m&s alto se constituya en el
lider de la empresa y conduzca al personal, con su guia y
ejemplo, hacia el camino de la calidad y la productividad.
Para gque se facilite el desarrollo de sus funciones, es
recomendable gue tenga en consideracién los siguientes atributoes

que caracterizan al lider de la calidad:
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-Su meta m&s elevada es buscar la calidad total para satisfacer a
sus clientes y transmitirla con toda claridad a su personal;
-Tiene un conocimiento profundo y completo de las actividades de su
empresa;

-Tiene seguridad en si misme y la refleja ante los demés;

-Basa sus decisiones en sus amplios conocimientos y su visién de la
préictica;

~Es firme en sus decisiones, pero inteligente y honesto para
reconocer y corregir a tiempo sus errores;

-Sabe estimular y reconocer 1la creatividad y el sentido de
responsanilidad de sus colaboradores; y por filtimo,

-Estd convencido por sobre todas las cosas que el destino de su
empresa se constituye dia a dia, en base de su personal y al
bienestar que sus integrantes reciban, en su condiciébn de seres

humanos, como frutoc de su trabajo."(3)

Ademis de contar con dichas caracteristicas, la alta direccién debe
capacitarse, para asi poder dar el seguimiento adecuado al

programa de calidad en el servicio, el apoyo, asesoria, seguridad
y confianza a sus equipos de trabajo, y gue con esto todos realizan

sus actividades de la mejor manera.

Podemos concluir entonces que, la Alta Direccién nececita encauzar

los esfuerzos para que dia con dia, la gente de servicio cuente con
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el apoyo, el aprecio y la direccibn necesaria para que a su vez
tomen en cuenta el cuidado que necesitan los clientes y para que
slentan que lo que estén haciendo es valioso.

La gerencia es entonces, un servicio y lo mis importante de esta
actividad consiste en proporcionar apoyo y asistencia a las

personas que sirven a los clientes.

2.1.2 AMBIENTE DE TRABAJO

El ambiente de trabajo es también un factor de importancia para 1a
realizacién de los programas de calidad en el servicio. Durante el
proceso del programa se dar&n cambios que dependiendo de éstos,
podrén ser de forma ré&pida o lenta. Los cambios generalmente son
positivos y de hecho es 1o que se busca, y ayudardn a que el
proceso siga adelante, siempre y cuando }la organizacién misma y su
gente no constituyan una barrera, es decir, que en el fondo no
estén de acuerdo y/o a favor de los cambios, y que por el contrario
sean demasiado conservadores lo cual no sirve para el desarrollo

del programa.
Un ambiente donde hay calidad fomentari, "...a un trabajo en

equipo, a la comunicacién, a la solucién de problemas, confianza,

seguridad, orgullo del trabajo bien hecho, y un mejoramiento
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continuo..."(4), ademd3s que se sentirs una atm6sfera donde 1la
cooperacién y ayuda deben ser mutuas dande como resultado que la
relacién-direccién sea mis directa y completa, 1o cual redundar& en
que se pueda obtener la informacién necesaria, proveniente del
lugar de origen, gue ayudard a futuras mejoras en el proceso.

Es nuyv Gtil y conveniente que el ambiente de trabajo que crea la
organizacién sea el adecuado, ya que asi se facilitari que todos se

desenvuelvan de la mejor manera al sentirse a gusto .

2.2 LA ACTITUD HUMAMA DETERMIMA LA CALIDAD EM EL BERVICIO

Antes de poder establecer cémo pueden ser afectados los servicios

o cualquier otro tipo de actividad laboral por las actitudes

. sus ias, las maneras de modificarlas o
aprovecharlas ampliamente, es imprescindible empezar por considerar

el significado de la palabra “actitud®.
Aunque esta palabra se usa con frecuencia, no existe dentro de
nosotros ninguna cosa 1lamada actitud, comparable, por ejemplo, con

el corazén.

La palabra actitud se emplea para determinar una tendencia general
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de un individuo a actuar de un modo Qdeterminado, bajo unas
condiciones determinadas.

Siempre gque empleamos el término actitud, estamos haciendo una
prediccifn sobre la conducta futura de una persona, basindonos en

la observacién de una reaccién anterior.

Cuando hablamos de una persona con una “actitud favorable” estamos
implicando que esta persona dard respuestas de acercamiento, y esta

prediccién se basa en una conducta de acercamiento previamente

observada.

Cuando hablamos gue una persona tiene una %"actitud negativa",
predecimos que manifestard respuestas de alejamiento y esta
prediccidén se basa en una conducta de alejamiento o rechazo

observada con anterioridad.

Tratandose de actitudes, estamos ante realidades concretas, y nos
enfrentamos a una serie de respuestas dadas. Podemos centrar
nuestros esfuerzos en aumentar la incidencia de las respuestas de
acercamiento y reducir la incidencia de las respuestas de

alejamiento o evasién.
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Ahora bien, es también importante recordar que las personas,
normalmente, hacen lo que se espera de ellas y no lo contrario.
Nuestra conducta estd determinsda, en gran parte, por reglas y

expectativas que permiten preveer cémo se comportari "x" persona en
una situacidn dada, aunque no hayamos conocido nunca a esa persona
e ignoremos en que difiere de las dem&s. Ademis, existe una gran
variabilidad entre los comportamientos, de manera que podemos

prever el comportamiento de una persona que conocemos.

Nuestras expectativas sobre el comportamiento de esa persona seran
mAs acertadas por que conocemos su conducta anterior. Sin embargo,
hay otro factor que interviene en la exactitud de nuestras
predicciones: nuestra prediccién puede ser por si misma un factor

que determine la conducta de otra persona.

Cuando esperamos encontrar a4 una persona agradable, nuestra nanera
de tratarle, desde un principio, puede de hecheo volverle mis
agradable todavia. De la misma manera, 8i esperamos

encontrar a una persona desagradable, nos acercamos a ella a la
defensiva, por eso se convierte, efectivamente, en una persona

desagradable.

A esto se le llama técnicamente autorrealizacién de las



predicciones interpersonales o efecto pigmalién, es decir: como la
expectativa que una persona tiene sobre el comportamiento de otra,
puede, sin pretenderlo, convertirse en una excata prediccién,

simplemente por el hecho de existir.

Una apreciacién sobre el individuo, modificada mis o menos por la
observacién, puede sucitar una expectativa de respuesta gue se
comunica, verbal o no verbalmente, al individuo, quién puede asf

cumplir nuestra prediccién.

Todo esto nos lleva a concluir que la gente puede tener, y tiene,
una jinfluencia (conciente o inconciente) sobre los demis que le
rodean: 1los seres humanos normalmente acttan como los gue estén en

su campo de influenciabilidad esperan que actlen.

De lo anterior podemos inferir que al tener este efecto una
influencia directa en la conducta de las personas que otorgan un
servicio, dicho efecto debe darse de una manera positiva con el fin

de lograr la calidad en el mismo.

De esta forma podemos decir que, los prestadores de servicio pueden

comunicar sus expectativas al cliente en forma verbal o no verbal
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y conciente o inconcientemente, pero lo importante es la forma en
que el personal, comunique sus expectativas con respecto al mismo,
pudiendo ser mediante: tono de voz, contacto visual, expresiones

del rostro, poscicién corporal, entre otras.

Con base cn lo anterior podemos constatar que el personal que esté
en contacto directo con el cliente tiene que desarrollar ciertas

actitudes, tales como:

1. Confianza en si mismo y en lo que hace.

2. Confianza en su capacidad para desarrollar a los demis.

3. Capacidad para comunicar a los gque le rodean que sus
expectativas son realistas y realizables.

4. conviccién de que debemos tomar la iniciativa antes de que otro
se nos adelanten.

S. Preferir los premios que proceden del é&éxito debido a 1la
habilidad incrementada de los demis.

La prestacién de servicios exige conductas positivas para

garantizar resultados exitosos. La actitud y la cond
humana, de quienes desempefian los servicios es determinante y
fundamental para la consecucién del éxito de los mismos. Es

imprescindible, por lo tanto, hacer una introspeccién y analizar
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nuestras propias actitudes, conductas, hacia 1la labor que
desempefiamos para determinar los factores negativos, en aras de
eliminarlos, e introyectar los positivos, para afianzarnos en
ellos. Mejorar nuestra autoimagen, aprender a creer en nosotros
mismos, para poder inspirar en los demds la confianza que

necesitamos para desempefiar nuestro servicio.

2.3 LA CALIDAD TOTAL EN LOS BERVICIOS

Seqglin Feigenbaum, Control Total de calidad es " un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por
los diversos grupos en una organizacién, de modo que sea posible
prodUCir-bienes y servicios a los niveles mis econbmicos y que sean

compatibles con la plena satisfaccién de los clientes".(5)

Para que sea posible implantar un sistema de Control Total de la
Calidad en los Servicios es indispensable "...educar a cada miembro
de un grupo de trabajo y dejar que cada persona aplique y promueva

el control de calidad". (6)
En el desarrollo de un nuevo servicio, es preciso asegurar 1la

calidad para garantizar el éxito del mismo y consolidar que se

alcanzaran las metas y objetivos que se pretenden.
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Asi mismo este sistema traerd como consecuencia, entre otros, los
siguientes beneficios:

- Establecer cooperativismo logrando la participacién de todos a
través de la combinacién de los esfuerzos de todos los empleados.
- A través de un sistema de garantf{a de calidad, ganar la confianza
de los clientes.

- Cuidar y respetar al recurso humano procurando su felicidad y

suministrando lugares de trabajo agradables de manera permanente.

De lo anterior podemos 1llegar a 1la conclusién de gue la
implantacién de un sistema de este tipo traeri como consecuencia el
bienest?ar ¥ la satisfaccién tantc de las personas internas de la
empresa, como las externas gue tienen una relacién con ella

{consumidores, proveedores, entre otros).

2.3.1 GENERALIDADES DEL BERVICIO

En las empresas, las caracteristicas que determinan el &xito y el
buen funcionamiento es sin duda la calidad, que se define como
"nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su cliente clave".(7) La calidad incluye 1la
acurulacién de actos de servicio que tienen como objetivo

satisfacer al cliente.
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"El servicio es el conjunto de prestaciones gque el cliente

espera" (8); los servicios tienen las siguientes caracteristicas :

1.Intangibilidad, no se les puede tocar, probar, oler o ver.

2.Heterogeneidad, los servicios varfan y no se pueden generalizar.

3.Inseparabilidad de pr ién y . se mientras se
realiza con el cliente implicado en el proceso.

4.caducidad, el servicio no se puede guardar ni almacenar, ya que
se usa s6lo cuando estd disponible y después la capacidad del
servicio se pierde.

5.La operacién se realiza con un contacto humano con el cliente.
EMPRESAS DE SERVICIO

El propésito de la empresa de servicios es lograr la satisfaccidn
plena y total del cliente por medio de 3 caracteristicas
principales : confiabilidad, puntualidad y buen manejo del

servicio.
Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como

a veces se le define, sino mis bien ajustarse a las

especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia entre la
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primera y la segunda perspectiva, ya que las organizaciones de
servicie que se equivocan con su cliente no estan dando un buen

servicio de caljdad.

Las entidades que se ocupan de la prestacién de servicios tienen la
necesidad de desarrollar politicas que deben tener en cuenta el
valor de las buenas relaciones con 1los clientes, con los
proveedores, con los asociados y el potencial de crecimiento
implicado en la eficiencia del servicio.

Las empresas de servicio tienen dos tipes de controles :
- Internos : refiriéndose a la garantia de calidad de aquellas
caracteristicas de operacién que no son visibles por el cliente,

aunque serén experimentados por é&1.

- Externos : se trata de aquellas calidades del servicio que son

experimentadas directamente por el cliente.

La organizacién esta en posicién de desarrollar normas de servicio,
expresadas en términos mesurables, completos, con indicativos de
rendimientos objetivos y claros, y posibles con los mnedios

disponibles.
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Dentro de las empresas de servicios el potencial tecnolégico radica

principalmente en los recursos humanos.
2.3.2 LA CALIDAD DE S8BRVICIO COMO PERCEPCION DEL CLIENTE

El factor servicio es un elemento que va ligado directamente al
usuario consumidor. Los clientes son uno de los activos mas
valiosos de una corporacién; 1la brecha existente entre lo que
esperan los consumidores y lo que los directivos piensan que
esperan los consumidores se considera como una de las diferenclas

mis grandes que existen.

La forma en que la empresa cree que el cliente percibe un servicio
¥y como lo percibe realmente el cliente, con frecuencia pueden ser
cosas que estin muy distantes. Entender las percepciones del
cliente puede ser algo definitivo para el &xito de un negocio. No
basta con dar un buen servicio. Esto sucita

algunas consideraciones interesantes acerca del papel de 1la
organizacién de servicio, asi como también la forma como se

perciben mutuamente.

Hablar de calidad percibida es entrar en un terreno donde la

calidad tiene caracteristicas personales, es decir, cada individuo
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percibe de distinta manera los servicios y tiene diferentes
espectativas antes de la compra. Las empresas centradas en el
cliente son 1las que ganan en términos de calidad percibida,
incluyendo 1la aceptacién de que el cliente es caprichoso,

cambiante, innovador, exigente, etc.

Debenos reconecer gue al cliente no le interesa ni se preocupa por
‘1os problemas que ocurren diaramente dentro de la organizacién. El
personal con frecuencia puede olvidar este punto cuando tiene que
trabajar con clientes en condiciones menos que ideales. Catalogar
dificultades, problemas de computador, escazes de existencias y
rifias entre los trabajadores, ni siquiera aparecen en el esquema
mental de cosas en un cliente. La Gnica preocupacién real de éste

es conseguir exactamente la propia satisfaccién de sus necesidades.

Para que las empresas de servicios logren el bienestar del cliente
es necesario que tome en cuenta los siguientes aspectos :

-El enfoque personal : deben escucharse las necesidades personales
del cliente para asi satisfacerlas.

-Informacién : el cliente tiene el derecho de conocer las ventajas
y desventajas de los servicios ofrecidos.

-Seguridad : gurantizar ésta al cliente.

-continuidad : se debe encontrar disponible al cliente en todo

momento.
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Los clientes tienden a callarse su insatisfaccién en materia de
servicio, el descontento puede llegar a su punto miximo, y un
cliente al que no le satisface el uso del servicio la primera vez

es un cliente perdido.

Los tres hechos clave con respecto a la lealtad del cliente
consisten en que é&sta es circunstancial, fragil y efimera. La
lealtad empieza a desvanecerse en el momento en que el nivel de
servicio queda por debajo de las expectativas. El cliente desea y
espera que el servicio esté a un nivel justo en todo momento.
cuando este nivel ya no satisface estas expectativas, el cliente
busca otras opciones; siI existen, busca satisfacci6bn. Esto no
quiere decir que el concepto de lealtad del cliente no tenga ning(n
valor, sbélo que debe fundamentarse en un nivel de servicio

permanentemente satisfactorio.

Lo que m&s le importa a la gente, entonces, es que le den fielmente
aquéllo que busca y que le prometieron; muchas empresas han
analizado este punto y han llegado a ciertas condiciones gque dan

como resultado un buen servicio, siendo éstas :

a)El contacto directo es importante y hay que ponerle mis interés.
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b)La espontaneidad al contacto y a la resolucién de problemas en el
momento.

c)La flexibilidad, tomando en cuenta que no todas las situaciones
son iguales.

d)La solucidn de las cosas cuando estas salieron mal.

Un sistema educativo debe desarrollar a la gente combinando lo
mejor de sus habilidades y de sus conocimientos enlazéandolo a las
metas globales de la organizacién. La seleccibn y capacitacién
descansan en la idea central de que todos en la empresa son
clientes y proveedores de alguien y esta cadena es la que acaba
tratando debidamente al cliente real.

a

P os decir es que "sin cliente no hay empresa, y sin

servicio no hay cliente"(9)
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CAPITULO III IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION, EDUCACION ¥

CAPACITACION PARA EL FPUNCIONAMIENTO DE UN NUEVO TIPO DE SBERVICIO

El funcionamiento del servicio esta fuertemente influido por tres
factores : las habilidades y conocimientos que un individuo aporta
al trabajo, las habilidades y conocimientos que un individuo
desarrolla en el trabajo y la motivacién del individuo para

realizar el trabajo.

3.1 IMPORTANCIA DE LA KOTIVACION

Como se sabe el factor motivacién es muy interesante e importante
dentro del manejo del recurso humano de las organizaciones, ademis
es el motor gue impulsa a la gente a trabajar. "La primera labor a
realizar por los responsables de la calidad, asi como por los de la
alta direccién, es motivar a los empleados para que participen

activamente en el programa...”(1)

La motivacién de un individuo para realizar el servicio es un
factor crucial en la persecucién de la excelencia del mismo, porque
la motivacién es a menudo la Gnica diferencia entre un servicio

mediocre y un servicio excepcional.
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Para poder establecer una base de anilisis realista consideramos
importante primero definir lo que es motivacién: "motivo es aquello
-que impulsa a la persona a actuar de determinada forma o, por lo
menos, que de origen a una propensién, a un comportamiento
especifico". (2) Ahora bien estos impulsos pueden ser generados
tanto por el propio individuo como por el medio externo gue lo
rodea. En otras palabras, una parte de nuestra capacidad para
motivarnos tiene su origen en nuestra personalidad, y la otra en el

medio ambiente.

En un gran nfimero de organizaciones atn prevalece la creencia de
que la solucidn a este tipo de problema estid en ofrecer cursos Yy
seminarios de relaciones humanas al persconal que se encuentra
desmotivado, sin que se haya efectuado un andlisis a fondo de las
posibles causas que generan dicha demostracién.

Los “famosos®™ cursos o sealnarios de relaciones humanas no son la
solucién a este tipo de problema, ya que por lo general la causa
radica m&s bien en la ausencia de un estilo de supervisién
orientado hacia la deteccién y satisfaccién de los impulsos,
expectativas y necesidades del personal, y por otro lado se debe
llegar a conocer la perscnalidad de los colaboradores para gue a su
vez se les pueda brindar los impulsos externos m&s adecuados que

generan un estado de motivacién en ellos.
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SeqgGn McClelland, los impulsos mis dominantes gque tenemos las
personas para ejecutar con motivacién nuestro trabajo son :

- Impulsoc al legro = vencer retos, avanzar y crecer.

- Impulso de afiliacién = relacionarnos efectivamente con otros.
- Impulso a la competencia = hacer nuestro trabajo con calidad.

- Impulso a tener poder = influir a otros y en las situaciones.

En la medida que un jefe pueda satisfacer estos impulsos bisicos de
sus subalternos, podr& provocar motivacién en ellos. Dichas
satisfaccién debe provenir de un ambiente de trabajo en el cual se
brinden oportunidades de logro, afiliacién, competencia y poder a
los subalternos, mediante tareas y responsabilidades debidamente
establecidas en relacién a las habilidades, potencial e intereses

de cada uno de ellos.

Una forma de lograrlo, es por medio de 1la relacién ‘cotidiana '
mediante la cual se puede llegar a identificar en los subalternos
estas tendencias o impulsos. Otra manera de hacerlo es a través de
la informacién proveniente de las pruebas psicolégicas que se le

aplican al personal cuando ingresan a la compahia.

Adicionalmente a estos impulsos domi . las per

una serie de necesidades que, en la medida en gue son
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razonablemente satisfechas, generaran en nosotros un grado de

motivacidn para realizar nuestras labores.

De acuerdo a la clasificacién de necesidades de Maslow, tenemos las

siguientes:

1. Necesidades fisicas y materiales bisicas
2. Necesidades de seguridad en el trabajo
3. Necesidades de pertenencia y sociales

4. Necesidades de estima y estatus

5. Necesidades de autorrealizacién

En la medida en que los jefes y la propia empresa puedan ser lo
suficientemente sensibles ante estas necesidades del personal y
brinden oportunidades que conlleven a su satisfaccién (aunque no:
sea a plenitud) , se tendra un personal lo suficientemente motivado

como para poder ejecutar con eficiencia su trabajo.

La Direccién debe crear y practicar principios orientados al
bienestar de su personal, mediante el desarrollo y ejecucién de un
sistema de trabajo en el cual se otorgue una remuneracién justa que
satisfaga las necesidades fisicas y materiales bisicas de su gente,

de seguridad en el trabajo en funcién Qe un desempefio y
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cumpl‘imiento eficiente de sus responsabilidades; practicar un
esquema de trabajo en equipo e interdepartamental que facilite la
interaccién de las personas y el logro de metas comunes, esquemas
de reconocimiento a través de una retroalimentacién permanente y de
un sistema de incentivos que refuercen el comportamiento

correcto y, finalmente, oportunidades de desarrollo y capacitacién
permanentes con base en las metas de la organizaciédn y las
necesidades e "impulsos" de logro, competencia y actualizacién de

su personal.

La motivacién no puede ser solamente autogenerada por el individuo,
s8ino que depende en gran medida de los estimulos que reciba
provenientes del ambiente en el cual se desenvuelve vy
particularmente de su trabajo. Por lo tanto, la motivacién depende
de un alto grado del nivel de conciencia y voluntad que tengan los
directores, gerentes y demds jefes de &rea, para poder brindar a
sus empleados y trabajadores un ambiente de trabajo estimulante que

facilite la satisfacciédn de sus impulsos y necesidades.

Por ello, quienes tienen a su cargo la responsabilidad de dirigir
y manejar personal deben prepararse de manera adecuada, con el fin
de no s6lo adaptarse al constante cambio y evolucién de las

situaciones, sino estar a la vanguardia y adelantarse a los
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acontecimientos. El procedimiento para acercarse al personal -si
bien no es novedoso- ha hecho grandes avances en el campo de la
administracidédn hasta lograr un sitio preponderante; resultado
tangible de sus exitosas aplicaciones. Los procedimientos de
acercamiento estin basados en la premisa de que los empleados son
mis productivos cuando los directives los animan y motivan

frecuentemente, con las positivas consecuencias en su cumplimiento.
El acercamiento hace énfasis en los estados internos de motivacién,
¥y le resta importancia al papel que juega el medio ambiente en la

motivacién y el cumplimiento.

Para facilitar el acercamiento de los niveles gerenciales hacia su

personal es recomendable hacerse las siguientes preguntas :

- ¢Se puede observar el procedimiento?

- ¢Se puede llevar un control del procedimiento?

¢Puede una persona ajena medir también la frecuencia y a qué
nivel se realiza el procedimiento y si hay respuesta con la

misma pericdicidad e intensidad?

A manera de sugerencia podemos mencionar algunos posibles refuerzos

en el trabajo gue ayudarian a generar motivacién en el trabajador:
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En el aspecto social :

-Flogio verbal

-Titulo especial

-Reconocimiento frente a otros empleados
-Mensajes dc agradecimiento

-Fotografis en boletines internos

-Saludos por parte del jefe y demis compafieros

En el aspecto material :

-Trofeos y placas

-Beneficios al margen

~-Distintivos o insignias especiales
-Aumentos de sueldo/bonificaciones

-Mejor oficina de trabajo

Privilegios especiales :

~Lugar propio de estacionamiento

-Dia libre en su cumpleafios
~Flexibilidad en el horario de trabajg

-Capacitacién para mejores puestos
Otros :

~Puntos soportados por premios

-Cupones canjeables en tiendas
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-opciones para ganaf premios

Hay que saber vender la calidad de un servicio a los empleados
antes de vendersela a los clientes. Las empresas gue van a la
vanguardia en este campo, lanzan verdaderas campafias internas para

elevar a su personal al nivel de excelencia gue persiguen.

"una iniciativa del desarrollo de conocimientos y habilidades
cuidadosamente disefiadas apoyan no s6lo las capacidades para
servir. Esto es asi por que la motivacién esta en parte en funcién
de la preparacién. Un desarrollo de habilidades y conocimientos
bien realizados producen confianza, y la confianza es una forma de

motivaciénn, (3)

67



4.2, LA IMPORTANCIA DB LA EDUCACION

Creemos importante, que antes de hablar de educacién, es necesario
definir la misma, ya que es com@in que se confunda con el término
capacitacién y gque se utilicen como sinénimos, lo cual es un error.
* Educar es adiestrar al hombre para hacer buen uso de su vida,
para vivir bien; 10 cual es adiestrarse para su propia
felicidad."(4)

Al poseer la gente un grado de educacién es més fdcil dirigirla,
aGn cuando nae se le pueda obligar, y se hace mis sencilla su
conduciédn hacia el logro eficiente de los objetivos. Lo anterior
corrobora lo gue Séneca expresé en la siguiente frase: " Como el
suelo, por mas rico gue sea, no puede dar frutos si no se cultiva.

La mente sin cultivo tampoco puede producir."(S)

Para el Dr. Ishikawa la educacién, es "...una condicibn primordial
para el establecimiento de 1la calidad total en cualquier
organizacién... el adiestramiento (a corto plazojque se brinde,
deberdn abarcar no s6lo el aprendizaje de habilidades vy
conocimientos técnicos y operatives, sino también administrativas
Yy organizacionales. De lo contrario, seguiremos fomentando la

departamentalizaciébn y con ello la incomunicacién." (6)
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Pero para que esto se logre es primordial las organizaciones dejen
atrds la idea de que la capacitacién, el adiestramiento y 1la
educacién representan gastos innecesarios para la organizacién y
que por el contrario estos conceptos significan una mayor y buena
inversién a largo plazo y que ademi&s son necesarios para el logro

del programa.

picha educacién debe darse a todos los niveles de la organizacién,
desde el presidente de la misma hasta el nivel mas inferior,

debiendo ser de manera continua para lograr mejores resultados.

Cabe mencionar que para lograr el buen funcionamiento de cualquier

programa se debe comenzar por la educacién.

3.3. DIAGNOSTICO Y DETECCION DE NECESIDADES

Un diagnéstico de necesidades se puede llevar a cabo por medio de
una evaluacién tanto del wmedio ambiente interno como externo,
analizando la situacién y problemas actuales en indicadores tales
como alto nivel de desperdicio, tasas jinaceptables de accidentes
laborales, niveles bajos de motivacién, reclamos excesivos de los

clientes, entre otros, asi como posibles oportunidades de
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desarrollo a largo plazo. Los cambios en el ambiente externo, por
«ierm;*lo, pueden convertirse en fuentes de nuevos desafios. Para
enfrentarlos de manera efectiva es posible que los empleados
‘recesiten de capacitacién asi como abrendizaje de nuevos
procedimientos, manejo de nueva tecnologia e incluso la forma Qe

poporcionar un nuevo servicio.

AGn cuando la capacitacién no es una panacea ni representa 1la
solucién a todos los problemas de una organizacién, representa una
muy buena opcién en la solucién de los factores detectados en el

andlisis anteriormente mencionado.

La deteccién de necesidades debe ser tanto individual como
colectiva, recayendo 1la responsabilidad de esto én el jefe
inmediato y en el Area de personal. Esto podr& realizarse desde el
anslisis de las solicitudes, contratacién o durante el desarrollo

de su trabajo.
Podemos sintetizar lo anterior de la wmanera siguiente :
"Un diagnéstico constituye un procedimiento para conocer :

~Qué anda mal (diferencia entre situaci6én deseada y situacisn

real).
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-Intensidad del mal.

-Posibles causas.

Si se cuenta con un buen diagnéstico, se podra :

-Establecer un punto de comparacién para evaluar las acciones.
-Tomar decisiones acertadas.

-Dirigir las actividades m&s certeramente."(7)

"Si la capacitacidn no tiene visos de constituir el remedio para el
mal, es totalmente contraproducente enfrascarse en ella, pues las
consecuencias pueden resultar gravisimas : la desigualdad entre la
situacién actual y la excelencia puede agravarse, se desperdician
recursos (tiempo, esfuerzo, dinero) y, peor afin, se cae en una
incredulidad hacia la capacitacién de 1la cual serd difiecil

recuperarse después.™(8)

Cuatro son las razones para llevar a cabo una deteccién de
necesidades dentro de la empresa :

a) Porqua independientemente de su jerarquia, todas las personas
pueden hacer un buen trabajo.

b) Porque el éxito de la empresa exige un desarrollo éptimo de la

labor individual.

71



¢} Puara que la gente sea mas productiva en el trabajo.

d) Para rae los recursos tiempo, dinero y esfuerzo sean mejor
aprovechacdos siempre y cuando el entrenamiento este basade en

necesidadcs plenamente identificadas.

Los métodos fundamentales para realizar la deteccién de necesidades

son tres :

1. Andlisis de la organizacién -~ este método responde a que debe
considerarse los objetivos, medios socioeconbémicos y tecnolé&gicos
de la organizacién; para realizar este anilisis hay que considerar

lo siguiente :

a) obtener una comprensién clara de las metas a corto y largo plazo

de la organizacién.

b) Obtener un inventario de los intentos que la empresa ha llevado
a cabo para alcanzar sus metas a través de los recursos

productivos, humanos y fisicos.

c) Realizar un eximen de la organizacién tomando en cuenta que
opera en un medio social, econdmico y politico que es

incontrolable.
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2. Anilisis de puestos - con este método se recopila en forma
ordenada y sistemidtica, los datos referentes a cada uno de los
puestos de la organizacién, cé6mo deben ser ejecutadas las tareas y
qué coﬁpcrtamiento debe tener el responsable ael puesto para

ejecutar tales tareas.
3. Andlisis de la fuerza de trabajo - este andlisis se enfoca al
individuo que ocupa un puesto dado a través de tres principales

factores :

a) Determinar si el rendimiento del trabajo esta por debajo del

esta&ndar.
Ab) Conocer que aspectos requieren de entrenamiento.

c) Determinar si 1los empleados actuales pueden mejorar su

rendimiento mediante un entrenamiento adecuado.
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3.4 OBJETIVOB Y POLITICAS DE CAPACITACION

Para poder determinar los objetivos de capacitacién es necesario
haber realizado un diagnéstico de necesidades de capacitacién, el
cual puede llevarse a cabo en el lugar de trabajo con el fin de

identificar agquellas tareas que no se estin llevando a cabo o hay

que cambiar,

"..La capacitacién y desarrollo del personal debe servir para
incrementar la productividad de las empresas y elevar el nivel de
bienestar socioeconémico de los trabajadores. $in embargo, habria
que plantear objetivos m&s especificos, de acuerdo a las

necesidades de cada organizacién®. (9)

Como resultado de lo anterior, la capacitacién debe estar dirigida
a la disminucién y/o eliminacién de problemas tales como la falta
de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, y que de

alguna manera impiden que se logre la m&xima eficiencia.

Un objetivo de la capacitacién debe estar integrado por :
1.Un enunciado de la conducta final que se espera obtener.
La conducta final debe estar redactada utilizando verbus de accién,

evitando al m&ximo las abstracciones.
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2.Un enunciado del nivel de ejecucién que se espera que logre el
capacitando.

Estos niveles de ejecucién deben estar definidos dentro de
estSindares que permitan medir el cumplimieto del objetivo. Estas
normas pueden englobarse en parimetros de calidad, cantidad y

tiempo.

3.Un enunciado de las condiciones en que se espera que el
capacitando ejecute la conducta final.
Esto es, hay que determinar los recursos que se tendrin y en que

entorno se espera gque se presente la situacién.

POLITICAS

"Al igual que los objetivos, las politicas, deben establecerse
considerando la totalidad de la organizacién y en concordancia con

las normas en materia de administraciédn de recursos humanos :

-Reclutamiento y seleccién de personal
-Sistemas de sueldos y salarios
-Prestaciones

~Incentivos econdmicos
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-Promociones y ascensos

-Sanciones y estimulos ™ {10)

Dentro de 1las politicas gue se fijen para 1la capacitacién,
independientenente del tipo de organizacién de que se trate, deben
incluirse cuando menoe las siguientes :

~Proporcionar cursos de induccién para el personal de nuevo ingreso
~Actualizacién del personal cuando existan cambios de maguinaria
y/o equipo, asi como procedimientos o procesos de produccién
-Mejorar y desarrollar las habilidades del personal gue eleven la
productividad del trabajo

-Preparacién del personal para cubrir vacantes o promociones

Lo primero gue se debe hacer durante la planeacién es determinar
los objetivos de la capacitacién. No puede planearse un programa
hasta no saber lo que debe lograrse con la capacitacién.

Siempre debe tenerse en uwente que cuando se planee un programa de
capnci;\:acién es de suma Iimportancia considerar 1lo que los
participantes deben saber o poder hacer cuando la capacitacién haya

terminado.
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Los objetivos de la capacitacién deben ser alcanzables. Tanto el
instructor como el participante se sentirén frustrados si se
establecen metas imposibles de alcanzar.

Los objetivos también deben ser mensurables. Al final de 1la
capacitacién el instructor y los participantes deben poder decir
hasta que punto se alcanzaron las metas establecidas.

Los objetivos son de gran ayuda durante la etapa de evaluacién. El
programa de capacitacién seri existoso s6lo si se alcanzan los

objetivos.

3.4.1. ELABORACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

"Una vez determinados los objetivos alcanzables y mensurables de la
capacitacién se debe desarrollar el plan. Esta herramienta de
planeacién proporciona un documento escrito, paso a paso para qué
las demds personas puedan seguirlo.

Un plan de capacitacién puede utilizarse ya sea para un programa

completo de capacitacién o para una tarea especifica."(11)
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3.5 PLANEACION Y PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

Una vez qgue se hayan definido los objetivos y las politicas
generales de la capacitacién, se debe proceder a la aplicacién del
proceso administrativo dentro del sistema de capacitacién, en

conjunto con la alta direcci6én de la empresa.

Atendiendo a la metodologia del proceso administrativo aplicado al

sistema de capacitacién, la primera etapa es :

3.5.1 PLAMEACION

Pentro de esta etapa se determinan los curses de acci6n a seguir,
una vez que se han anticipado los hechos en cuanto a riesgos y/o

necesidades, ademis se determinan y fijan los prlncipios, normas,

ias de op iones, tiempos y recursos necesarios para su

realizacién.

ELABORACION DE PROGRAMAS

Los programas de capacitacién establecer&n las acciones para

resolver necesidades de capacitacién. En este marco el programa



debe plantear un vinculo 1l&gico entre el objetivo general y

especifico, contenido del curso y los médulos respectivos.

Asi mismo deben establecerse claramente universos, procedimientos
Yy evaluacién del aprendizaje. Este Gltimo con el fin de medir en
que grado se cumplieron los objetivos esperados y sefialar
claramente los resultados del programa y sus sistemas de

sequimiento.

DIGERO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION 1

"Las herramientas b&sicas de trabajo para el ejecutivo de la
capacitacién son los programas didicticos.

Por supuesto que se han de diseﬂaf punto por punto de acuerdo con
el mejor conocimiento de la tecnologfa educativa : programas
amplios, ambicioses, bien definidos y desglosados, pero no
dogm&ticos sino flexibles.

Los pasos para esta tarea son cinco :

3. REDACCION DE OBJETIVOS
Consiste en precisar las conductas gque se pretenden de las
diferentes personas, en determinadas condiciones.

Hay que distinguir bien :
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A. Las Areas terminales del aprendizaje ¢
* objetivos cognoscitivos

*+ objetivos de habilidades

+ gbjetivos de actitudes

* objetivos de conductas externas

B. Los niveles a los que se pretende llegar para el desempefio de
puestos :

* nivel de umbral

* nivel de actualizacién

* nivel de promocién; segfin que se trate de lograr un minimo para

que el trabajador pueda funcionar, o bien; de ponerlo al dia

para un desempefio airoso, o bien, de prepararlo para un puesto

m&s elevado.

C. El &mbito :

+ objetivos generales

* objetivos particulares
* objetivos especificos

D. La proyeccién temporal
* objetivos a corto plazo
% objetivos a mediano plazo

* objetivos a iargo plazo
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E. El car&cter escencial o instrumental :
* objetivos terminales

* objetivos intermedios

Aden&s de precisos y claros, conviene que tengan las siguientes

caracteristicas :

a) redactados en forma intelegible para todos y cada uno de los
interesados

b) en términos, no de las acciones del instructor, sino de las de
los participantes

c) preferentemente en términos de conductas observables

d) expresados en infinitivo o en la forma futura de los verbos
correspondientes. Por ejemplo "identificar&", "resolvers®, entre

otros.

2. ESTRUCTURACION DE CORTENIDOS

Los contenidos consisten en 1los conocimientos, habilidades y
actitudes que el sujeto debe adquirir para lograr los objetivos.

Una secuencia adecuada y progresiva de temas, facilita enormenmente
el aprendizaje; un guién 1l6gico y motivador es ya una buena

sintesis y el mejor de loa comienzos.
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Muchas veces pueden combinarse el orden 1l6gico y el orden
psicolégico.

Una buena providencia al respecto es conseguir informacién para
conocer cursos sobre el mismo tema dados en otras empresas, o bien,
ofrecjdos por diferentes despachos. No se trata de copiar
facilonamente; pero si de aprovechar las experiencias ajenas.

Una vez completado el temario, o tal vez durante su elaboracién,

conviene integrar los temas en unidades de aprendizaje o mbdulos.

3. DISENO DE ACTIVIDADER : TECNICAS DE ENSENANZA ~ APREMDIZAJIE

Las técnicas didicticas son un medio para lograr 1los objetivos de
la capacitacién, y que consisten en una serie de actividades
organizadas de tal forma que faciliten el proceso y la consecucidn
de los objetivos terminales de la instruccién. Asi mismo son el

enlace directo entre el capacitando, el contenido y el capacitador.

Para poder determinar el tipo de té&cnica o método de ensefianza mis
adecuado para el tipo de curso, es necesario tomar en cuenta:
a) los objetivos planteados para el programa, para el curso, el

médulo.
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b) los temas a tratar.

c) los recursos humanos, materiales y técnicos con que se cuenta,
Ya que algunas de las técnicas necesitan mayores recursos que
otras; asi como algunos instructores se acoplan mejor a un tipo de
té&cnicas en especifico.

d) las caracteristicas generales de los capacitandos; determinando
su grado de escolaridad, sexo, edad.

e) el costo de la técnica.

£) las ventajas y desventajas que cada una representa.

Las técnicas las podemos clasificar segln el grado de participacién

del capacitando, en:

A) Receptivas, que como su nombre lo indica, los participantes del
grupo reciben el contenido del curso sin tener <=llos una
participacién activa.

* conferencia - es la exposicién oral gque hace el instructor de un
tema en un periodo de tiempo.

* simposio - es el conjunto de exposiciones verbales presentadas
por un equipo de especialistas, sobre las diferentes facetas de un
mismo tema.

* panel - es la reunién de un grupo de especialistas en un tema,

con el fin de dar resp ta a las preg de los participantes.
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* mesa redonda - es un grupo de diez personas como méximo,
coordinados por un moderador, que discuten sobre un tema.

* clase formal/técnica expositiva - es cuando un experto en el tema
habla sobre éste, La exposicién es oral y se puede apoyar en
material diddctico. Su objetivo es bé&sicamente informativo para el
aprendizaje. ‘ 7

* visitas guiadas - realizar recorridos dentro de la misma empresa
o bien visitar otras empresas, con el fin de conocer instalaciones,

procedimientos, procesos, entre otros.

B) Participativas, es dénde se promueve la intervencién activa de
los participantes del grupo a través de preguntas, aportaciones,
anflisis y conclusiones; esto con el fin de incrementar y facilitar
el aprendizaje. )

* corrillos - consiste en subdividir a un grupo numerosc en
pequefios, para que analicen e intercambien sus puntos de vista
sobre un tema en especifico.

* estudio de casos - es el sefialamiento de caso de estudio a todo
el grupo, propiciandc un ambiente, para que &ste lo discutan y
encuentren por si{ mismos las ideas mis relevantes y significativas.
+ foro — consiste en la discusién de un tema por un grupo NUREroso.
Surge a partir de una breve exposicién, planteamiento de un

problema, entre otras.
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+ demostracién/ejecucién, o aprender/haciendo - consiste en la
demostracién préctica, por parte del instructor, de la realizacién
de una actividad.

* preguntas exploratorias - son los cuestionamiento que hace el
capacitador en forma oral al grupo o a una persona en especial.

#* phillipe 66 ~ esta técnica consiste en la formacisén de grupos de
seis personas, con el fin de que todos expresen sus opiniones de un
tema dado, por un periodo de seis minutos.

* grupos de sensibilizacién - son grupos pequefios, dénde se aprende
de las experiencias continuas, compartidas entre ellos en el aqui
y ahora. Se aprende principalmente acerca del proceso de

interaccién entre los individuos del grupo.

4. DETERMINACION DE LOS MATERIALES DR APOYO

cumplen varias funciones en el proceso :

* explicar, demostrar, ilustrar

* dar realce y colorido a la informaclién

* facilitar la comunicacién del instructor con los participantes
Yy de los participantes entre si

* acercar a los participantes lo m&s posible a la realidad
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5. ELABORACION Y/O DETERMINACION DE INSTRUMENRTOS DE EVALUACION

Serdn diversos de acuerdo con la naturaleza de los eventos. Un
instrumento de evaluacién es una serie de reactivos gque llavan al
participante a emplear la informacién, las habilidades y las
actitudes aprendidas para la solucién de determinados problemas.

Una prueba est& bien hecha si sus reactivos corresponden a los
objetivos y constituyen una buena muestra de los contenl;:los.

manejados durante el curso.

Los puntos que habria que evaluar son :
* conocimientos

+ habilidades

* actitudes

* y conductas

Pero esto no indica que cada prueba deba avaluar todos estos

puntos. El mis dificil de evaluar es el de actitudes.

La mayoria de los instrumentos en cuestién incluyen :

* instrucciones - explicacisén de 1o que tiene que hacer el sujeto

Y del modo en gque debe sus x

+ los reactivos propiamente dichos - las actividades nismas,

contestar preguntas, resolver problemas, operar miquinas, etc.
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* la clave - es la lista de respuestas esperadas o la descripcién
de los esténdares del desempefio requerido. Para no caer en
estrecheces conviene definirse y ubicarse dentro de la triple

perspectiva :

- avaluacién inicial o diagnéstica
-~ evaluacién formativa o de retroinformacién

- evaluacién final o de dominio

Siempre hay que tomar en cuenta que la evaluacién misma puede y

debe incrementar y reforzar el aprendizaje.™(12)

Todo programa de capacitacién debe cumplir fundamentalmente con
tres aspectos importantes que indican su funcionalidad, los cuales
son:

a) Dar respuestas a las necesidades de capacitacién derivados de

los problemas que afectan a las &reas de la organizacién.
b) cCapacitar y adiestrar al trabajador en todas las actividades
referentes a su puesto con el fin de otorgarle una constancia de

habilidades y conocimientos respectivos.

c) capacitar y adiestrar al trabajador pora ascender en la
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jerarquia institucional y permitirle su desarrollo como individuo

y ser soclal.

3.5.2. ORGAMNIZACION

La organizacién es la jdentificacién de recursos disponibles y la
asignacién de responsabilidades Yy autoridades. Es la
estructuracidn técnica de las jerarquias, funciones, relaciones y
obligaciones individuales necesarias en un sistema de capacitacién
para alcanzar los objetivos de los programas con la mayor

eficiencia posible.

Las responsabilidades que podemos identificar dentro del &rea del
sistema de capacitacién son :

+ pefinir la estructura

* Establecimiento de politicas y procedimientos en el &rea

* Det‘lnit claramente las funciones, politicas, procedimientos y
metas para desenmpefiar &ticamente, tales como esténdares de
actuacién, registros Qe inscripci6én y asistencia, horarios de
clases, preparacién y distribucién de manuales de entrenamiento,
administracién y control de pruebas, preparacidSn y adicién de

certificados de los cursos, reclutamiento y seleccién de



instructores (tanto internos como externos), establecer
procedimjientos adecuados para maximizar el uso de los recursos
materiales, tecnolégicos y financieros, asi como del perscnal y de

la informacién.

3.5.3 INTEGRACIOH

Consiste en dotar al sistema de capacitacién y desarrollo de
personal, de 1los recursos humanos, materiales, técnicos ¥y
acondémicos necesarios para su eficaz y eficiente funcionamjento

buscando su Sptima aplicacién y desarrollo.

La capacitacién podrd ser impartida por instructores internos y/o
externos dentro o fuera de la jornada de trabajo, asi como, dentro
o fuera de la empresa.

3.5.4 DIRECCION

En la direccién se promue\)en, coordinan y supervisan las acciones

de cada miembro o grupo del sistema de capacitacién para que en

conjunto se orienten al cumplimiento de los planes.



El responsable del sistema de capacitacién se allega de informacién
para la toma de decisiones, observa el cumplimiento de los
procesos, establece y mantiene relaciones y comunicaciones
necesarias tanto en lo interno como en lo externoc. Encauza las
actividades conforme a los planes, recomienda y concilia

situaciones de su &mbito.

3.5.5 CONTROL (EVALUACION Y SEGUIMIENTO)

El control consiste en comparar los resultados obtenidos con los
esperados y en determinar las medidas correctivas necesarias. En
esta fase se realizan, la revisién o forma en gue se llevan a cabo
las actividades, la comparacién de los resultados previstos y los
obtenidos én tareas de eficiencia-eficacia. Ademss del anilisis de

desviaciones, la investigacién de sus ¥y la recc ién de

las medidas correctivas.

El control del desarrollo del programa tiene el propésito de dotar
al encargado de herramientas propias para conocer su desarrollo a
través de las opiniones que expresen los capacitandos sobre el
instructor, la coordinacién y el curso en el que participaron, a

través de la aplicacién de cuestionarios.
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El resultado de estos cuestionarios permitird hacer las

corr iones rias que eleven la calidad de prestacién del

servicio.

EVALUACION DEL CURBO

La evaluacién medir& los cambios en aptitudes, actitudes,
destrezas y/o habilidades resultantes de. la aplicacién de la

capacitacién,

Su objetive es lograr medios id6neos para establecer hasta que

punto los capacitados alcanzan las metas prefijadas.

La evaluacién se centra en la comparacién entre un nivel de
cumplimiento programado o de resultados esperados antes de
iniciarse la ejecucién de 1las actividades con el nivel de

cumplimiente final.

Uno de los métodos para llevar a cabo la evaluacién es el pretest-
postest, que permite localizar aquellos temas en los que se debe
reforzar las acciones de capacitacién y permite ubicar los temas en

los que no se hayan logrado los objetivoes.

91



3.6, JUSTIPICACION DE LA CREACION DE UN NURVO SERVICIO

Los tiempos contemporaneos han brindado un contexto menos propicio
para el desarrollo de las empresas. Este contexto, que es el
vigente, es el mismo que involucra tanto a las empresas m&s nuevas,
como aguéllas que ain perduran y que tuvieron esos

nacimientos y desarrolleos brillantes gue cuenta la historia.

Hoy, ese entorno que es el de los afios 90's, rodea a todas las
empresas grandes y pequefias, privadas y estatales; y una de lac
principales trabas que ese contexto pone a las empresas quizd haya
surgido por la multiplicacién de ellas (competencia). Ayer, casi
la totalidad de las empresas, en la mayoria de las especialidades,
estaba sola. Hoy, en cambio, pocas son las empresas de cualquier

ramo que no estén luchando con la competencia.

Si se acepta que la opcién que tienen las empresas, para poder
sobteyivir y hasta crecer en un mercado altamente competitivo, es
adoptar un rol distinto al que tenian cuando eran duefios del
mercado, y que ello consiste en empezar a vivir para el cliente, es
valido preguntarse cémo se puede lograr en la prictica. Y la

respuesta es s6lo una: las empresas deben vivir para la
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EXCELENCIA. Esto no es otra cosa que adoptar una nueva conducta

empresarial, dénde constantemente en una forma seria y auténtica,
se piense en el cliente, en favorecerlo, en escucharlo, en
respetarlo; todo ello obliga a la empresa a tratar de ser mejor,
pues en la medida que esto se logre, nis cerca se estari de

complacer al cliente.
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CAPITULO IV. DISESi0 DE LA INVESTIGACION
4.1 OBJETIVO GENERAL

A través de la presente investigacién se pretende darle un nuevo
enfoque a la tesis, de tal forma gue &sta funcione como un
instrumento de aplicaci6n practica a la solucién de un problema
especifico, gue se presentz en una empresa dentro del campo de

accién de la Administracién.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Aplicar los conocimientos teéricos adquiridos en la carrera de
Licenciado en Administracién, especificamente aquellos que Bse
relacionan con el proyecto "Pisos Diamante™ {servicio

Personalizado) del Hotel Marquis Reforma.

2. Lograr una vinculacién real entre la teoria y 1la préctica

(universitarios-empresas).
3. Corresponder a la funcisn social del Licenciado en

Administracién con los diséintos sectores de la sociedad a la que

sirve.
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4. A través del desarrollo del proyecto "Pisos Diamante" lograr la
creacién de un elemento que le proporcione ventaja competitiva al

Hotel Marquis Reforma en el mercado en el que se encuentra.

5. Con el proyecto "Pisos Diamante®, dar al concepto de calidad y

servicio un nuevo enfoque, diferente de los ya existentes.

6. Desarrollar una investigacién en el terrenoc de la Administracién
de Recursos Humanos con el fin de que sirva como base y sea el
punto de partida de la profundizacién e investigaciones posteriores

en ésta Srea dentro de la empresa con la que se colabore.

4.2 PLANTEAKIENTO DEL PROBLEMA
¢C6mo lograr una ventaja competitiva en el servicio hotelero a

través del recurso humano, en un hotel con categoria de gran

turismo?
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4.3 RIPOTEHXB DE TRABAJO Y VARIABLES

1. Si se crea y desarrolla un concepto innovador de servicio que
involucre al recurso humano como parte fundamental del wmismo,
entonces el hotel gque lo proporcione primero obtendrd un elemento

gue le dé& ventaja competitiva.

2. Si el proyecto "Pisos Diamante" (servicio personalizado) del
Hotel Marquis Reforma es un servicio innovador que involucra al
recurso humano como parte fundamental del mismo, entonces el hotel

obtendr& un elemento que le proporcione ventaja competitiva.

3. Si el personal que participe en el proyecto es capacitado y

motivado adec

’ se podri lograr un servicio de

excelencia.

HIPOTESIS NULA

1. Si no se crea y desarrolla un concepto innovador de servicio que
involucre al recurso humano como parte fundamental del mismo,

entonces el hotel que no lo haga no podr& obtener un elemento gue

le proporcione ventaja competitiva.
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2. Si el proyecto "Pisos Diamante" (sevicio personalizado) del
Hotel Marquis Reforma no es un servicio innovador que involucre al
recurso humano como parte fundamental del mismo, entences el hotel
no tendri un elemento que le proporcione ventaja competitiva.

3. Si el personal que participe en el proyecto no es capacitado y
motivado adecuadamente, entonces no se podrd lograr un servicio de
excelencia.

VARIABLE INDEPENDIENTE

1. Desarrollo o creacién de un concepto innovador de servicio que

involucre al recurso humano como parte fundamental del mismo.

2. El1 proyecto "Pisos Diamante™ (servicio personalizado) del Hotel

Marquis Reforma.

3. La capacitacion y motivacién adecuada.

VARIABLE DEPENDIENTE

1. Elemento que proporciona ventaja competitiva

2. EBlemento que proporciona ventaja competitiva
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3. Lograr un servicio de excelencia
VARIABLES INTERCURRENTES
1. Presupuesto insuficiente

2. Datos falsos proporcionados por quienes participaron en 1la

investigacién de mercado (clientes y competencia)

3. Que el proyecto sea conocido por la competencia y pueda ser gque

se adelanten en algo similar.

4. Blogueos mentales personales para la interpretacién del concepto

"pisos Diamante® por parte del personal.
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CAPITULC V. DEBARROLLO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

5.1 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A
108 HURBPEDES

La presente investigacién tiene como objeto corroborar que dentro
de la creacién y otorgamiento de un nuevo servicio en un hotel de
gran turismo, la parte fundamental es el factor humano gque
proporcione éste. Por ser &l quien al tener mayor contacto con el
cliente, representa el medio mas directo de lograr la satisfaccién

de éste Gltimo.

Por medio de la creacién de un instrumento que permita conocer y
medir cufles son las necesidades m&s inmediatas que requiere
satisfacer el cliente, se pretende establecer cuales son los
factores que deben implementarse para que cumpla con su cometido el

nuevo servicio.

Por ello elaboramos la encuesta de opinién que se muestra en el
apéndice A, la cual se aplicé a una muestra representativa de los
huéspedes asiduos del hotel Marquis-Reforma (por ser éste el que

pretende crear y otorgar un nuevo servicio a sus clientes) y cuya
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determinacién se hizo a través de la férmula gque se presenta en el

apéndice B.

A continuacién encontrar& una breve explicacién de los puntos nas
sobresalientes de los cinco temas incluidos en la serie de
entrevistas gue se han aplicado, basados en un total de 200

encuestas de opinién.

Cabe destacar que algunas de las preguntas no fueron contestadas
por los huéspedes, por lo que para efectos del presente andlisis se
consideraran como grado o porcentaje de abstencionismo por cada una
de las prequntas, sin ser indicativo de que el huésped haya querido
omitir a prop6sito la respuesta sino que por la manera en que fue
aplicada la encuesta en ocasiones s6lo se podian hacer dos o tres
preguntas y por falta de tiempo (disponibilidad del huésped para

contestar) no se aplicté todo el cuestionario.

TEMA 1. PREFEREMCIAS DEL HUESPED POR EL HOTEL (Razén por la cual

los clientes se hospedan con nosotros)

Con base a la informacién que nos presenta la grifica 1 se pueden

clasificar 1las principales razones que consideran los hué&spedes
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para hospedarse en el hotel Marquis-Reforma las cuales est&n
ordenedas de acuerdo a su importancia y se presentan a

continuacidn:

A) ATENCION

Como puede observarse claramente en la grafica, los clientes
encuestados sefialaron &sta como la principal razén de su eleccién
por el hotel para hospedarse, lo que significa que la atencién que
se le proporciona al cliente en el hotel es el elemento de mias

importancia para que favorezca al mismo con su preferencia.

Sin embargo, es necesario mencionar que durante las encuestas de
opinién algunos clientes hicieron hincapié en 1a necesidad de un

trato m&s especializado en todas las Areas del hotel .

B) POR SU UBICACION

Los clientes encuestados sefialaron ésta, como segunda razén para la
eleccién del hotel para hospedarse, Ya que segfin algunos de los
azgumn:ntos, éste se encuentra instalado en un sitio estratégico
para la realizacién de su actividad de negocios, pues su céntrica
ubicacién permite y facilita el traslado relativamente répido a
cualquiér punto de la ciudad y sobre todo a aquéllos lugares en los

que se llevan a cabo actividades relacionadas con los negocios.
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C) COQNFORT

Eate elemento a pesar de no tener la misma importancia que los dos
anteriores, presenta un peso especifico de suma relevancia (tal
como puede apreciarse en la grifica) y que determina 1la
predileccién del cliente por el hotel. Algunos de los aspectos que
mi&s se mencionaron en las encuestas con respecto a este punto
fueron:

- La ambientacién en general

- La comodidad

- El aspecto estético

D) TAMASO

Si bien la cifra absoluta que se muestra en este rubro no parece
muy significativa, al convertirla a un nlmero relativo podemos ver
que el 8% (que representa mis de un tercio del porcentaje mis alto
en las preferencias, gque corresponde a la atencién) es un
indicativo claro de gque al cliente del hotel Marquis-Reforma le
agarada el tamafio de &ste, pues argumenta que ello podria favorecer
al trato mas personal y al conocimiento de sus necesidades y
requerimentos, ademds de facilitarle a €1 sus operaciones dentro de

las &reas del hotel.
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E) BELLEZA

Es importante destacar y tomar muy en consideracisn el hecho de que

este factor sea uno de los m&s repr tivos en ¢ a
preferencias de los huéspedes,

Quienes manjfestaron su inclinacién por este rubro mencionaron que
les gustaba la decoracién y la originalidad estética que poseen la
construccién y las instalaciones en general. Este es un claro
indicio de que debe sequirse manteniendo esta orientacién artistica

Y de buen gusto en el presente proyecto de mejora del servicio.

El resto de factores que podemos observar en la tabulacién, asi
como su grado de representacién con respecto al total (en 1la
grifica), no dejan de ser significatives, por ello -y sobre todo
por que los menciond el principal prop6sito de existencia y trabajo
del hotel : el cliente- debemos estar concientes de los mismos y
considerarlos al crear el nuevo servicio ya que si se hizo
referencia a ellos por parte de los huéspedes significa que son
importantes.
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TEMA 2. PROBLEMAB A LOB QUE BE ENFRENTA EL HUESPED PARA 8US
wEGOCIOs

Como puede apreciarse en las respuestas dadas por los huéspedes a
esta cuestién, los problemas o dificultades a los que se enfrentan

pueden clasificarse en tres tipos :

1.Incontrolables cuya solucifn esta fuera del alcance del hotel,

entre los cuales podemos mencionar los siguientes :

A) TRAEICO

El m4s alto indice de frecuencia corresponde precisamente a este
punto, siendo del 17.5% del total. A pesar de ser este el principal
problema, es un hecho gque el hotel no tiene la solucién en sus
manos, pero puede contribuir de algGn modo a reducir el impacto en
el huésped, mediante sugerencias de horarios conflictivos y no
conflictivos, asi como tiempos de traslado que debe considerar para
estar a tiempo en sus citas de acuerdo al horario en que debe

acudir a ellas.

B) CONTAMINACION
Este problema aGn cuando no fué mencionado por la mayoria de los

huéspedes, s{ fue d do por un g to de ellos como factor
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de disminucién de energia para la realizacién de sus negocios.
A lo cual el hotel puede contribuir a reducir su afectacién en el
cliente, proporcionando intormacién acerca del nivel de

contaminacién, para que &ste pueda planear y decidir su actividaa.
C) DEEICIENCIA EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION
Aqui se refieren principalmente a los teléfonos pfiblicos y servicio

de operadora (02), respectoc al cual el no puede hacer casi nada.

2.Propios del hotel, cuya solucién estid dentro de sus

posibilidades, entre los que podemos mencionar:

Dentro de las encuestas aplicadas, este rubro representd el segundo
mas importante de esta pregunta, con un porcentaje del

13.5% del total.

Este punto hace referencia principalmente a los servicios que el
huésped utiliza para el desarrollo de sus actividades
empresariales, como la insuficiencia y lentitud de paquetes y
equipo de cémputo, del fax y fotocopiadora, asi como la entrega de
mensajes.

3. De Cultura cuya solucisn est8& parcialmente al alcance del hotel.
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A) INFORMALIDAD

Este punto es el cuarto en orden de importancia dentro de esta
pregunta y en &1 se menciona la forma de actuar de las personas en
general, para atender cualquier solicitud del cliente, lo cual
aparte de generar molestias, puede retrasar el trabajo del mismo.
A 1o cual el hotel puede solucionar cuando menos lo gque corresponde
a su personal a través de generar un cambio de actitud en éste,
procurando siempre una actitud de servicio y cordialidad de pronta

respuesta.

TEMA 3. OPCIONMES DE BERVICIO QUE FACILITAN LA ESTANCIA DEL

HUESPED Y LA REALISACION DE NEGOCIOS DENTRO DEL HOTEL

Aunque la mayoria de los huéspedes entrevistades consideraron gue
en general el hotel cuenta con excelentes instalaciones, cabe
mencionar gue el punto mis destacado fué el de contar con m&s &reas
privadas (salas de juntas y de trabajo individual) gque estuvieran
equipadas con computadoras, impresora laser y material inform&tico
{mayor variedad de programas y paguetes), fax y fotocopiadora

eficientes. El cual representa el 26.5% del total de encuestados.

Asi mismo consideraron la necesidad de tener empleados bilingiles

que les proporcionarfn un servicio més personalizado en todas las
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&reas, mejorar el sistema de aire acondicionado, programas de
relajamiento dentro del SPA, ampliacién del horario
del Café Royal y otras &reas, Yy horario fijo en renta de telefonia

celular.

TEMA 4. COMO LE IA BER DO 8UY LLEGADA EASTA 8U

BALIDA

Al igual que en la pregunta anterjior, pese a que la mayoria de los
huéspedes estin medianamente satisfechos con la atencién que
reciben en el Hotel Marquis-Reforma, algunos consideran que uno de
los aspectos gue debe cuidarse mis, es la necesidad que tienen de
recibir un trato m&s personalizado, y mejorar la calidad de
servicio gque reciben.

Lo cual puede lograrse a través de la consideracién de las
sugerencias que hace el cliente por me.di.o del buzén y una mejor

disposicién para el servicio por parte del personal.
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TEMA 3. EXPECTATIVAS QUR TIEME RL HUESPED DE UN AREAR PREFERENCIAL
DEMTRO DEL HOTEL

Con respecto a este punto el huésped opina que el aspecto escencial
para lograr un &rea preferencial es la creacién de un lugar con
privacidad para trabajar y que tenga un ambiente agradable para la
realizacidén de los negocios, (representando el 14% del total),
aunando a esto la atencién personalizada (8.5%) con una orientacién
de exclusividad, que le permita tener acceso del equipo del centro
de negocios las 24hrs. del dia. Afiadiendo a lo anterior 1la
consideracién de factor tiempo que es muy importante para 1la
realizacién exitosa de sus actividades de negocios, por lo cual se

sugiere el check-in y check-out en el mismo piso.
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INCIDENCIA

PREFERENCIAS POR EL HOTEL

No. CASOS

-ATENCION

53

-UBICACION CERCA

~CONFORT

-TAMANO

17

-BELLEZA
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-EL PERSONAL ES JOVEN
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PREGUNTA No. 1
PREFERENGIAS POR EL HOTEL




PROBLEMAS PARA LOS NEGOCIOS |No.

-TRAFICO

47

-LENTITUD Y DEFICIENCIA EN
ALGUNOS SERVICIOS DEL. HOTEL

-NINGUNO

-INFORMALIDAD

21

-CONTAMINACION

10

-DISTANCIAS

10

-DEFICIENCIA EN LOS MEDIOS
DE COMUNICACION

10

-TAXIS CAROS

10

-LENGUAJE

-MUCHA GENTE

W=z Qnmigino] «i>

-TRANSPORTE PUBLICO INSUF.

INCIDENCIA

PREGUNTA No. 2

PROBLEMAS PARA LOS NEGOCIOS




OPCIONES DE SERVICIO QUE
FACILITAN LA ESTANCIA
DEL HUESPED

No. CASOS

-SALA DE JUNTAS PRIVADA

(QUE NO SEA EL CUARTO)
EQUIPADA CON COMPUTADORA,IM-
PRESORA LASER, FAX. FOTOCO-
PIADORA DE USO INDUSTRIAL

62

-}

-EMPLEADOS BILINGUES EN TODAS
LAS AREAS

21

-BUEN SERVICIO Y MENU
EN EL BAR

16

-BUEN FUNCIONAMIENTO DEL
AIRE ACONDICIONADO

15

-AMPLIACION DEL HORARIO DEL
CAFE ROYAL Y DEL BAR

11

m m O o

-MANTENER EN EL SPA UN
PROGRAMA DE RELAJAMIENTO,AM-
PLIAR EL HORARIO,COLOCAR
RELOJES EN SAUNA Y VAPOR
Y PONER ALBERCA

10

-MAS SERVICIOS EN EL
CLUB CORPORATIVO

10

-MEJOR SERVICIO EN EL BAR -
CAVIAR

-BUENA PLANEACION O AMPLIACION
DE LA CAPACIDAD DE HOSPEDAJE

-HORARIO FLJO EN EL SERVICIO
DE RENTA CELL

-FLEXIBILIDAD DE HORARIOS
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-MAYOR NUMERO DE PAQUETES Y
PROGRAMAS EN LOS SISTEMAS
DE COMPUTO

-BUEN SERVICIO DE LAVANDERIA

“COMO HASTA AHORA

i

~“CONCIERGE

(0|2

-COMPUTADORA, IMPRESORA LASER
Y FAX EN EL. CUARTO 4

-BUEN FUNCIONAMIENTO DEL
VOICE MAIL

-MEJORA EN EL SERVICIO DE FAX

Wi

-SERVICIOS SECRETARIALES

“COMIDA DURANTE TODO EL DIA
EN EL LOUNGE

~JACUZZIS BIEN TEMPLADOS

4L

-VOICE MAIL EN INGLES

gigct i@ O

- AMPLIACION DE HORARIOS
EN EL CLUB CORPORATIVO 1

INCIDENCIA

PREGUNTA No. 3

OPCIONES QUE FACILITEN LA ESTANCIA




PREFERENCIAS DE ATENCION No. CASOS]
A__-UN TRATO MAS PERSONAL it
B -MAYOR RAPIDEZ EN

LOS SERVICIOS 32
C -MEJOR SERVICIO EN GENERAL 21}
D -COMO HASTA AHORA 12
E _-MAS AEREAS COMO EL CLUB 10
F_-MEJORAR EL SERVICIO DE TV 8
G -OFRECER UN SNACK MIENTRAS
ESPERA SU HABITACION 8
H -MEJOR DESAYUNO ENEL CLUB
CORPORATIVO 8
1 -TOMAR EN CUENTA EL BUZON
DE SUGERENCIAS 6
J -MAYOR INFORMACION DE
DE SERVICIOS TURISTICOS 6
K -AL NIVEL DE LAS TARIFAS 5
L _-AMPLITUD DE CUARTOS 4
M -DISPOSICION DEL GERENTE GRA
PARA ATENDER AL HUESPED 4
N -EFICIENCIA EN EL SISTEMA
DE MENSAJES 2
O -PODER CHECAR LA SALIDA
UNA NOCHE ANTES 1

PREGUNTA No. 4
PREFERENCIAS DE ATENCION




EXPECTATIVAS DE UN AREA INo. CASO
"PREFERENCIAL"

A -LUGAR CON AMBIENTE AGR
Y PRIVACIDA

35
B_-ATENCION PERSONALIZADA 26
C -EXCLUSIVIDAD EN EL SERVI 17

D -MAYOR RAPIDEZ Y EFICIENC!
EN LOS SERVICIOS 16

F -DARJUGO Y CAFEPORLA

E -NO NECESITA 14
H‘— MANANA EN LA HABITACION 11

G _-MEJOR SERVICIO (EN GRAL.) 11

H -REGISTRO EN EL PISO 1

I -SERVICIO DE BUFFET
EN AREA APARTE 4

1] -OFRECER NUEVOS Y MAYOR
SERVICIOS 4

FK -SERVICIO CONCIERGE 24 HRS]
(DONDE EL MISMO HUESPED
HAGA USO DEL EQUIPODE
OFICINA)

s

-MEJOR SERVICIO DE VALET

L -INFORMACION POR TV
Y LAVANDERIA 1

IN -MAYOR EFICIENCIA, Y MENO
LUCRO EN ALGUNAS AREAS

O -DAR UN DESAYUNO MAS FU

YTy I

FP -DAR ACCESO A SPA, BAR
CLUB COORPORATIVO S/COS

|Q_ -CONTRATAR MULTIVISION 1

[ PREGUNTANo. 5 i
| b
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5.2 CARACTERISTICAS Y BENEFICIOS DEL BERVICIO PISOS DIAMANTE

En base a los resultados obtenidos de la investigacién de mercado,
puede considerarse gque la necesidad principal que tienen los
huéspedes para sentirse plenamente satisfechos, es la de un trato
personalizado que facilite la eficiente realizacién de sus

negocios.

El hotel Marquis-Reforma cuenta con un servicio personalizado, pero
esta conciente, que &ste no ha cubierto las expectativas totales
del cliente, por lo gque ha decidido desarrollar un nuevoc concepto
de la atencién personal para con sus clientes, creando un &rea
denominada ‘Pisos Diamante en la que se va a proporcionar un
servicio con caracteristicas realmente innovadoras y cuyo elemento

fundamental es ir md&s alld del trato personal dentro del hotel.

La parte central de este concepto es el recurso humano ya que es
é&ste quien proporciona directamente el servicio al huésped. Por
ello es fundamental que se transmita una filosofia de atencién y

servicio al personal involucrado.

Debido a lo anterior es imperante la necesidad de un programa de



capacitacién enfocado a generar un cambio positivo de actitudes, es
decir, que desarrolle al personal y le proporcione los conocimentos
necesarios que le permitan no s6lo otorgar el servicio de manera
efectiva sino que ademds hagan suyo el concepto, como parte

integral de su estilo de vida.

Para afectos de la siguiente investigacién solo se consideraran los
aspectos que competen al factor humano, en el entendido de

que el concepto del nuevo serviclo que se desarrolla en el hotel
Marquis-Reforma contempla aspectos adicionales tales como

instalaciones, equipo y disefio y estética, entre otros.

En cuanto al factor humano se refiere, podemos establecer los
siguientes elementos y beneficios que componen al nuevo concepto de

Servicio Personalizado, para el cliente externo (huésped) :

A) Un conocimiento mAis a fondo de los gustos y nacesidades dsl
h“‘l"d. ’

El conocimiento de los gustos del cliente, lo podemos medir por
medio de un cuestinario que aplicaremos perSdicamente (cada

1;:) al huésped, para saber si se le esti proporcionando

realsente lo que necesita tanto personal como para la realizacién
de sus actividades de negocios (tipo de habitacién, equipo de
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trabajo, tipo de café, de periédico, aromas en la habitacién,
arreglos frutales y/o florales, entre otros). Este cuestionario
serd breve e incluiré el nombre de la edec&n que lo haya atendido,

para verificar si llevo a cabo su labor correctamente.

B) Mayor reconccimiento a los huéspedes asiduos.

Puesto que el reconocimiento es una de las necesidades que tiene el
ser humano dentro de la escala jerdrquica de Maslow se ha
considerarado importante en el hotel Marquis Reforma, satisfacerla
a través de la demostracién de un verdadero interés por la persona
del cliente, individualizando las caracteristicas del servicio que
se le proporcionarsd, es decir el huésped de Pisos Diamante se
sentird realmente en un ambiente de cordialidad en el que se
reconoce como miembro importante de un grupo y dénde lo fundamental
es hacerlo sentirse como alguien especial.

Este factor de reconocimiento lo podemos evaluar por medio de un
cuestionario gue se aplique al personal donde podamos constatar su

real conocimiento acerca del huésped.

C) Dasarrollar una actitud de servicic permanente.
La actitud de servicio es un aspecto de vital importancia, en la
base de que estamos inmersos en una empresa de servicio. Por tal

motivo esta actitud, ademis de que debe ser caracteristica de la
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personalidad del equipo de trabajo, debemos desarrollarla y

medirla, por medio del nivel de satisfaccién del cliente.

Este nivel de satisfaccién lo podemos ver en relacidén a los
comentarios espontdneos que el mismo huésped haga del servicio y
del personal, también por medio de un pequefio cuestionario dénde &1
califigue cada una de las partes que integran el servicio que se le
esti ofreciendo o bien por la preferncia y nimero de

estancias que el huésped haga con el hotel Marquis-Reforma y en

especifico con el &rea de Pisos Diamante.

D) Bvitar la burocracia en el servicio.

Con &sto se pretende gue sean a lo méximo dos personas que se
encarguen de la atencifén del cliente a fin de evitar en la mayor
medida gl exceso de trémites para la resolucién de un problema que
se la presente y con ello reforzar realmente el aspecto de
personalizacién del servicio.

Lo anterior puede ser medido a través de un cuestionario aplicade
al huésped donde especifique los servicos que ha utilizado y por
cufintas personas ha sido atendido antes de conseguir dicho

servicio.
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£) Un conocimiento a fondo del érea y de los servicios gue se
otorgan en éste.

El conocimiento del &rea es fundamental para gue puedan actuar con
seguridad y proporcionen corraecta informacién al huésped. Este
aspecto lo verificaremos aplicando un eximen al personal, con
cuestionamientos como, tipos de habitaciones, caracteristicas de
cada una, formas de registro, elaboracidn de salidas, extensiones
de los departamentos involucrados, los objetivos y politicas,

horarios de servicio y tipos de servicio.

’r) Utilisacién y manejo de todo el equipo y material que se
;na\nntrl an el érea.

Considerando que el personal de é&ésta &srea atender& al huésped en
todo lo que necesite, es necesario que esté capacitado para el uso
del equipo e instalaciones que se utilizan, como por ejemplo
computadoras, fax, instalaciones dentro de las habitaciones. Este
aspecto también ser& medido a través de evaluaciones al personal

del &rea, de cardcter técnico (examen escrito) y préactico.

G) Disposicién permanente para el trabajo.
La disposicién para el trabajo es un punto necesario, el cual se
medird con las actitudes diarias de ayuda y de aceptacién de

labores con gusto, a@n cuando no sean actividades que 1le

corresp dir s al personal del &rea.
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H) Adelantarae a las

P ivas de i6n que pudiera tener el
huésped.

El hecho de gue una sola persona atienda al hué&sped durante su
estancia, permite que por medio del trato diario y constante el
personal pueda intuir las necesidades del cliente y adelantarse a
ellas, procurando que el huésped no tenga que solicitarlas. Esto
con el afin de propiciar una estancia placentera. Esta actitud se
wedira tomando en cuenta los comentarios del huésped al respecto o
bien por que el cliente, en su préxima estancia, solicite 1la

atencién de alguien en especial del staff del area.

I) Proporcionar un servicio répido y eficiente.

Todos estos servicios deben ser prestados con rapidez y eficiencia,
pudiendo verificarlo por medio del nGmero de veces que el cliente
solicite el mismo servicio o por un buzén de quejas del &rea, las
cuales podr&n ser hechas por escrito o bien hablando directamente

con el gerente del &rea.

J)} Proporcionar servicios tes, yad és de la estancia

del huésped.

Bste concepto de servicio ¢ ta de tres p que son: antes de

su llegada al hotel, pudiendo recibir y guardar objetos y mensajes,
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pudiendo hacer algtn tipo de reservacién para &l en restaurantes,
aventos, equipo dentro y fuera del hotel, entre otras. Esta
actividad la podremos medir por medio de la cantidad de servicios
solicitados por el cliente, por 1las quejas de extravie o
imposibilidad en la confirmacién de las reservaciones.

La segunda estapa es durante su estancia en el hotel y la mediremos
por los aspectos mencionados en los incisos anteriores.

Y la tercera etapa es una vez que haya dejado el hotel, dbnde las
actividades a realizar son continuar con la atencién de una manera
mas personal ya que nos preccuparemos por aspectos tales como envio
de obsequios en celebraciones importantes del cliente ya sean
familiares o de negocios. Estas atenciones s6lo las podremos medir
a través del agradecimiento, preferencia y permanencia del huésped

con nuestros servicios.

K) Amplio conocimiento de horarios y servicios, tanto internos como
externos.

A fin de facilitar el accesoc a la informacién por parte del
huésped, se ha considerado indispensable que &sta llegue al mismo
de manera inmediata y oportuna, por zllo es necesario que quien lo
atiende esté al tanto de lo gque ocurre en cuestién de eventos tanto
dentro como fuera del hotel. Este aspecto se podrd medir

mediante la aplicacién de exSmenes que permitan conocer que tanto

saben.
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En lo referente a los beneficios que brindar& el nuevo concepto de
servicio personalizado a los clientes internos (personal de Pisos

Diamante) , podemos mencionar los siguientes :

A) Mantener un equipo permanente de trabajo (avitar el axceso de
rotacién de personal).

A través de 1la integraciétn de un grupe donde exista una
participacién conjunta y un alto grado de la calidad en 1las
relaciones interpersonales, se pretende que este nuevo tipo de
servicio disminuya al méximo los indices de rotacién de personal,
por medio de una verdadera identificacién y pertenencia al grupo de
trabajo. Con ello, se reforzaria ademis el concepto de
personalizacién del servicio, pues al asegurar una permanencia
duradera del personal, se garantiza el conocimiento del huésped a

través del tiempo.

B) Dar una oportunidad de desarrollo personal.

Al ser este un concepto diferente y nuevo representa, para al
personal, una opcién de crecimiento intelectual para éste Giltimo.
Ayudando con eso a la satisfaccién de una necesidad individual,

adem&s de ser parte del aspecto motivacional.
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C) Dar una oportunidad de desarrollo escalafonario.

El nuevo servicio permitirs& al personal del hotel Marquis Reforma
ocupar un puesto de mayor nivel. De esta manera se harad sentir al
personal gue se le reconoce la importancia y buen desempefio de su
trabajo, cubriendo asi otra de las necesidades individuales de 1la

Jjerarquia de Maslow.

D) Permitirle disfrutar de una i6n Smica mayor.
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5.3 PROGRAMA DE CAPACITACION
CAPITULO I JUBTIPICACION

Se requiere gue el personal seleccionado conozca con precisién,
todas las actividades para lograr el excelente funcionamiento de

"Pisos Diamante™ y "Centro de Negocios™.

Para lograr esto es indispensable que se capacite al personal
involucrado acerca de las caracteristicas del servicio gue se
proporcionara en estas A&reas, desarrollando ademis los
conocimientos y habilidades del Ejecutivo de Piso, Ejecutivo del
Centro de Negocios y Hostess de Lounge Diamante para poder llevar
a cabo cualquier actividad concerniente al servicio

independientemente del &rea a la que pertenezcan.

CAPITULO IY OBJETIVOS DEL PROGRAMA
objativo General

A través del siguiente programa se pretende desarrollar en el

personal tres aspectog fundamentales que son :



- Conocimientos teéricos
- Habilidades y destrezas

- Cambios conductuales y de actitudes

los cuales le permitirdn un buen desempefic en la realizacién de las
funciones de cada puesto con el fin de lograr la correcta operacién
del servicio, esto se pretende lograr a través de la capacitacién
de las personas que participardn y laborardn en los "Pisos
Diamante®™ y Centro de Negocios.

Ejecutivo de piso

Ejecutivo del centro de negocios

Hostess lounge diamante

concierge ( primera sesibn)

Ama de llaves (primera sesidn)

Recepcién general (primera sesién)

Gerentes (primera sesién)

Room service (primera sesidn)

Mantenimiento (primera sesién)

OBJETIVOS RSPECIFICOS

1.- Proporcionar al personal de "Pisos Diamante" y Centro de

Negocios los conocimientos tebricos acerca de la excelencia
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4.-

en el servicio, del funcionamiento de las distintas areas y
de las herramientas y equipos necesarios para el desempefio de
las funciones de cada puesto, durante un periodo de treinta

dias.

En base a los conocimientos teéricos adquiridos, desarrollar
las habilidades y destrezas para el manejo de las
herramientas y equipo de cada puesto, quedando asi en
condiciones para que en un periodo madximo de quince dias

puedan aplicarlos eficientemente.

A través de la comprensién de lo trascendental e importante
de la excelencia en el servicio, generar y provocar una
actitud de servicio y disciplina permanente, que repercuta
en el corto plazo a incrementar el nivel de satisfaccién del
cliente, no s6lo en el desempefioc de su trabajo, sino que
hagan suyo el concepto como parte integral de su estilo de

vida.

Hacer que el personal de "Pisos Diamante®™ y Centro de

Negocios se realice como ser humano.

5.~

Lograr que el individuo alcance un nivel de eficiencia

satisfactoria en el trabajo, en un perfodo no mayor de tres
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meses.
6.- Proporcionar algunos elemenetos que sirvan para que el
trabajador pueda elevar su nivel de vida y expectativas en el

corto plazo.

7.- Proporcionar una integracién social y cultural.

8.- Fomentar una actitud mental en el mejor aprovechamiento de

‘los recursos en un periodo m&ximo de tres meses.
CAPYTULO LIX ORGANIZSACION

El curso se 1llevarid a cabo durante veinticuatro sesiones del
presente afio, las cuales ser&n impartidas de 9:00 a las 13:00

hrs.de lunes a Viernes en las aulas de capacitacion.

Los responsables de impartir el curso ser&n : Alba Cabrera
Esther Farka
Como personal de apoyo : Norberto Radilla
Leticia Dominguez
Daniel Palazuelos
Lauro Urdapilleta
Erik Bello

Angélica V.
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CAPITULO IV TEMAS

1.- Introduccién al proyecto

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar este tema el personal conocera las bases y
fundamentos del proyecto Pisos Diamante, que le permitiran obtener
una visi6n general.

a) Objetivos

b) Filosofia

c) Misién

d) Politicas

e) Caracteristicas del concepto

£) Relaciones Internas

g) Programas de cémputo que se utilizan
2.~ caracteristicas del servicio de "pisos Diamante"
OBJETIVO GENERAL

Al finalizar este tema los participantes sabran que 2as

caracteristicas fundamentales del proyecto Pisos Diamante son la

calidad en el servicjo y el hué d como el central del

servicio personalizado.
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a) El cliente como elemento central del servicio personalizado
~ Conocimiento a fondo de sus gustos y necesidades

- Adelantarse a sus espectativas de atencién

b) La calidad en el servicio

1

Concepto de servicio

Control de calidad en el servicio y el manejo de

herramientas estddisticas bisicas

- Aplicaci6n de las herramientas estddisticas b&sicas en las
funciones de los "Pisos Diamante"

- La decisién en concenso grupal

- Integracién y desarrollo de un equipo de trabajo

- La empatia
3.~ Introduccién al &rea de Concierge
OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el presente tema se tendri conciencia de 1la

importancia del &rea de concierge y su relaci6n con Pisos Diamante.
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4.~ Introduccidn al &rea de Ventas

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el presente tema se tendr& conciencia de la

importancia Qel &rea de ventas y su relaci6ébn con Pisos Diamante

a) Coordinar cotizaciones de grupos
b) Envio de informacién

c

Solicitud de facturas de grupos y compafiias

d

-

Recorridos por el Hotel
e) Instructivos de grupo
£) Solicitud de reembolsos de grupo

5.~ Introduccién al Area de Relaciones Piblicas

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el presente tema se tendrd conciencia de la
importancia del Srea de Relaciones Pliblicas y su relacién con Pisos

Diamante.

a) Envio de tarjetas y obsequios en fechas importantes
b) Envio de informacién actualizada del &rea a Socios
c) Bienvenida y foto de VIP'S

d) Programas de accién a huéspedes (manual)
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6.= Introduccién al firea de Club Corporativo

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el presente tema se tendri conciencia de 1la
importancia del Club Corporativo y su relacién con Pisos Diamante.
a) Desayunos
b) Servicio de canapés y bebidas por las tardes

c¢) Servicios secretariales
7.- Introduccién al Srea de Room Service

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el presente tema se tendrad conciencia de la
importancia del &rea de Room Service Y su relacién con Pisos
Diamante.

a) Envio de desayunos

b} Esté&ndar del servicio

c) Tiempo que toma el servicio

d) Presentacidn del servicio

e) Limpieza de muertos

£f) Servicio de despertador con café,té y demis

g) Elaboracién de cortesias especiales (Spm)
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8.- Introduccién al departamento de Ama de Llaves

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar este tema se tendré conciencia de la importancia del
&rea de Ama de Llaves y su relacién con Pisos Diamante.

a) Recorridos del frea

b) Control de fumigaciédn de Areas

c) Lavado de vidrios exteriores

d) Colocar cortesias especiales

e) Cortesias nocturnas

£) Limpieza de habitaciones, pasillos, areas pfiblicas y de

servicio

g) Limpieza de uniformes de empleados y ejecutivos

h})} Limpieza de la ropa del Hotel

i) Limpieza profunda en general

3) Reporte de anomalias en areas plblicas y/o de servicio
9.~ Operacién del frea de “PIHOS DIAMANTE™

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar este tema los capaci 4n y ap &n los
procedimientoss de las &reas que componen al servicio de Pisos

Diamante.

134



RECEPCION

a)
b)
c)
a)

f)

-

g
h
i

- =

3)
k
1

[-)

-~ <

P
q)

r

-~

8)

Informar sobre disponibilidad de Pisos Diamante
Registro de huéspedes

Asignacién de habjtaciones antes de la llegada del huésped
coordinacién de la instalacisn de equipo

Revisién y coordinacién de entrega de cortesias y
periédicos

coordinacién de salidas express y sin pase de salida
Hanejo del sistema Pisos Diamante

Mantener al dia el file del socio_.(huésped)
Procedimiento de los servicios ofrecidos en el &rea:
desayunos, despertador, tintoreria y/o lavanderia,
pagquetes, renta de equipo, entre otros.

Localizacién de informacién en diferentes directorios
Tr&mite de tarjeta Club Diamante

Solucién a los problemas del cliente

Cobro de salida a huésped

Elaboracién de sobre de concentracién de efectivo
vVerificacién de saldos mayores

cortes parciales en facturas de larga estancia
Reporte de anomalfas en habitaciones

Procedimiento para el resguardo de equipaje y/u objetos de
valor del huésped

Supervisisn de habitaciones
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CENTRO DE KEGOCIOS

a)
b)
c)
d)
e}
1)
9)
h)
i)
3)

Renta de salas de junta y equipo
Servicios secretariales y administrativos
Identificacién de socios Club Diamante
Contratacién de servicios con terceros
Control de stock de inventarios

Posteo de cargos

Elaboracién de requisiciones

Elaboracién de reportes

Uso e instalacidn de paquetes de cSmputo

Reservacién y confirmacién de vuelos

LOUNGE

a)
b)
c)
q)
e)
£)
q)
h)
i
3

Relacién de huéspede.s en Piso Diamante
Supervisién de equipo dal &rea
Elaboracién de requisiciones

Apoyo en cocktail de bienvenida

Control de stock de inventarios

Manejo de bit&cora

Hl.mejo del equipo de Alimentos y Bebidas
Control de cargos extras

Manejo de orden de servicio

Mantenerse al dia de la informacién en general del Hotel
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10.~ Introduccidén a la gerencia de Pisos Diamante
OBJETIVO GENERAL
Al terminar este tema los participantes versn a la Gerencia como

un elemento de apoyo en el desempefio de sus funciones.

a) Funciones y Responsabilidades
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CONCLUSIONES

Después de haber terminado nuestra colaboracién en el proyecto
"Pisos Diamante" del hotel Marquis Reforma, hem;:s cumplido el
objetivo principal que se plante6é al iniciar esta investigacién.
Corroborande que un seminario de investigacién puede ser utilizado
como un instrumento que permita la vinculacién del estudiante con
las empresas, de tal forma que puede aplicar los conocimientos que
adquiri6 durante la carrera, para la solucién de problemas o
situaciones reales que se presenten en la empresa con la gue se

haya vinculado.

1o anterjor lo fundamentamos con la experiencia que tuvimos al

participar en el proyecto que agquf presentamos.

En adicién, pudimos tener un conocimiento m&s amplio y profundo de
todos los factores que intervienen en el desarrollo de un proyecto.
Lo gque nos facilitd elaborar propuestas m&s apegadas a la realidad,

convirtiéndolas en m&s pricticas y funcionales.
AGn cuando colaboramos en todas los aspectos que concurren en el

proyecto, en unos en mayor medida que en otros, nos avocamos a

profundizar nuestra investigacibn en el aspecto humano del mismo,
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a efecto de tratar de comprobar la hipétesis de la presente

investigacién.

Cabe mencionar, que un factor limitante para dicha comprobacién, es
que nuestra participacién en el proyecto finalizé, precisamente

cuando da inicio la puesta en marcha del mismo.

Sin embargo, pudimos llegar a las siguientes conclusiones:

1. Consideramos que nuestra propuesta del Plan y Programa de
Capacitacién es la mejor alternativa de solucién, para lograr la
ventaja competitiva que el Hotel Marquis Reforma pretende, a través
de su recurso humano como parte fundamental de su servicio de nuava
creacién. Ya que por medio de la capacitacién ser& posible que el
elemento humano pueda dar lo que se requiere para el éxito del

servicio.
2. Con respecto al factor motivacional, consideramos que los puntos
que mencionamos como beneficios deben ser utilizados como

motivadores, ya que satisfacen algunas de las necesidades humanas.

Una vez que se haya aplicado dicho plan y programa de
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capacitacién asi como los motivadores, se podrid llegar a comprobar
la tercera hipétesis de trabajo que plantea que si el personal gue
participe en el proyecto es capacitado y motivado adecuadamente,

entoces se podra lograr un servicio de excelencia.

3. También pudimos detectar la importancia que el Licenciado en
Adninfstracisén tiene en el campo de la investigacién, en &reas
administrativas, debido a que el desarrollo y éxito de las empresas
depende del grado de actualizacién que apliquen a sus sistemas de
administracién por medio de la investigacién [;ara la creacién de
nuevos sistemas.

Para lograr lo anterior se requiere de un profesionista con una
visién amplia, que pueda abarcar todos los aspectos que intervienen
en las organizaciones, tanto fuera como dentro de éstas. Y gue
ademss con su participaci6én pueda aportar soluciones en beneficio

de la comunidad en general.

Dicho profesionista es preci el §i iado en

Administracion.
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APENDICE A

CUESTIONARIO PARA HUESPEDES

1.~ Prefereacias del huepol por ol dotel (nzom por 1a cual sz dospola con sosvtros):

2.- Prcblomas com los g se eafresta pore realinar sus weyocios e 1a G, de Mexico?

3.- Opclones de servicis que facilites la extancia del Jmesped y realincion de sus wgacios dewtro del
hotel:

4.~ (mo 1z puytaria ser ateelido desic m liogada Il m salida!

S.- Epectations que tiom ol imewpad de mn ares “proforencial” dentro dol hotel:




APENDICE B

La siguieste formla sc wtiliza para obcwer mestras de poblaciones infinites, y puests que mextro
wiverso presenta tales carecteristicas, debido o que w 12 puode conocer o] wmevo eacts de cliswtes
e pzdin coswertirse oo Imespedes asidnos asi caw las wrfaciones inkevextes del servicio otelere
qoe existiorus dueate el periodo de aplicacion de nﬂu yor Io taxto e decidio wtiline dic
formla de 1o cual se obtavieros los sigmient

donde:

* wero de eloestos i L mestne
o aiwel de coulfaama

¥ pobadilidad de it

= robabilidd ds erver

e ervor de estinacion

setitapaio con les wlores que se macjars oe time:

w1
w15
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5
w056

w la femb:
)
5
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