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:nnaooucc11>11 

Partiendo de la 6ptica que considera que el recurso humano es el 

factor clave en el éxito de 1as orqanizaciones, con el cual estamos 

de acuerdo, y de que son auy pocos los estudios que existen en 

relación a 1a importancia del mismo en co&paraci6n con los hechos 

en otras áreas de la administración. creemos que es importante que 

se realicen •ás estudios en es.ta materia y que las empresas 

canalicen más recursos, para el desarrollo de lnvestiqaciones en 

este campo .. 

Debido a lo anterior, con esta investigación pretendemos contribuir 

a la concientizaci6n de la relevancia del tema dentro de la 

adm.inistraci6n y de la vida •is•a de las orqanizaciones. 

Por ello cre1mos necesario llevar a cabo nuestra investigaci6n en 

una empresa de servicios, por ser aqu1, dónde es aás tanqiPle la 

participaci6n activa del. elemento humano en el producto que se 

ofrece. 

Consideraaos que dentro del sector servicios, la hoteler1a es una 

de las ra•as que más necesita del elemento humano para su 

funcionamiento y desarrollo. 
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La presente investigaci6n se realizó en el hotel Marquis Reforsa, 

porque fué en esta empresa donde se presentó la oportunidad de 

poder colaborar en el desarrollo de un proyecto que les ayudara a 

lograr una ventaja competitiva dentro de su mercado. 

En la actualidad el éxito de las empresas está orientado hacia la 

calidad que se otorgue a los clientes, sin embargo es evidente que 

todavía no existe una real conciencia acerca de la importancia que 

ésta tiene para loqrar una aayor competitividad en el mercado. 

Es por eso que consideramos necesario, abordar el tema de la 

calidad del servicio ya que es estrecha su relación con e1 recurso 

huma.no, y debido a que 6ste 0.1timo es la parte medular del producto 

que ofrece cualquier hotel. 

Esta investigación, coao todas, tienen sus alcances y limitaciones. 

Por un lado l.os alcances, son dar una solución práctica a la 

necesidad espec1f ica y real que se presenta en el hotel Marquis 

Reforma, la cual consiste en otorgar a sus servicio de nueva 

creación un sello distintivo y anico que se centre en el elemento 

humano que participará en él. 
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Otro de los alcances, serla la solución que se propone aqu1, la 

cual es el resultado de un diagn6stico que se realiz6 acerca de la 

situaci6n actual del hotel relacionándolo con el servicio que se 

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

Por otro lado, las limitaciones están dadas en función basicamente 

del factor tiempo, ya que los resultados no podrán ser analizados 

aqui mismo, debido a que 6stos se van a generar en un lapso de 

tiempo posterior al término de la presente investiqaci6n. 

Además de que la soluci6n que aqui se presenta no es la dnica y 

determinante para el éxito o fracaso del nuevo servicio, ya que se 

deben tomar en cuenta aspectos tales como merC:::adeo, financiamiento 

y operación del mismo, los cuales no serán tratados debido a que 

están fuera del contexto de la presente tesis. 

Una vez que se han mencionado los aspectos generall:!S que han dado 

pie a la investigaci6n, haremos una breve descripción del contenido 

de los capitulos que conforman la tesis. 

En el pric.er capitulo se hace referencia a la historia y desarrollo 

de la hoteleria por ser éste el campo donde desarollamos la 



investigación, indicando la importancia que 6sta tiene en el 

contexto del pais, y especificando las características que debe 

tener un hotel de la categoria de Gran TUrismo, que es a la cual 

pertenece el hotel en el que se trabaj6. AdemAs daremos una visi6n 

general del hotel Marquis Reforma. 

En el capitulo dos, establecemos la relación existente entre el 

recurso humano y el servicio de calidad, indicando aspectos ta.les 

como el ambiente de trabajo, el pape1 de la gerencia, la 

importancia del cliente, entre otras, que proporcionan fundamento 

al presente estudio. 

En el tercer capitulo consideramos tres aspectos que son 

fundamentales para el desarrollo del recurso huaano y en los cuales 

nos basamos par dar la soluci6n en lo que se refiere al factor 

hwaano dentro del proyecto. 

En el cuarto capitulo, se determinan los objetivos y las hip6tesis 

de trabajo que dieron origen a la presente investigaci6n. 

Y finalmente el quinto capitulo, es la determinaci6n de las 

necesidades, en base al análisis de la orqanizaci6n y de los 

puestos que serán creados, y la propueBta de soluc6n por medio del 

desarrollo de un programa de capacitaci6n. 



CAPX'l'ULO X Aft&CBDUTBS DB LA BOTBLBR:IA 

1.1 B:ISTORJ:A DB LA BOTBLBR'IA 

Ya en tiempos anteriores a Cristo, exist1an hospedajes para los 

viajeros, aunque no contaban con las condiciones ideales de 

organizaci6n. 

El concepto hospedaje ha evolucionado con el correr de los af\os, 

hasta llegar al siglo XI, cuando surgieron las primeras 6rdenes 

religiosas que proporcionaban abrigo, hospedaje y alimentación a 

los viajeros que as1 lo solicitaban. Este servicio era prestado 

sin remuneraci6n alguna, pues consideraban un deber de caridad 

asistir al peregrino. 

Aparecieron despulis 1os establecimientos llamados posadas donde se 

obten1a hospedaje y alimentos mediante remuneración. conforme se 

fueron creando nuevos medios de transporte y el hombre se movilizó 

con más frecuencia de una ciudad a otra, hubo necesidad de 

transformar 1as posadas y mejorarlas para adaptarlas a la 

nueva dpoca • 
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'i surgieron los primeros hoteles, ya con las caracter1sticas 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 que pasaban. 

Aún 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. Más 

tarde, estos fuertes pasaron a ser propiedad exclusiva de las 

fuerzas armadas. 

A partir de la Revolución 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, que llegaron a considerarse en esta época como los mejores 

del mundo. 

Ya para fines de ese siglo, mientras en Europa existía el criterio 

de proporcionarle lujo y confort a la aristocracia, en Estados 

Unidos con un sentido más práctico y comercial con tarifas 



razonables y en base a que el estadounidense tenia más arraigado 

que los habitantes de otros paises el hábito de viajar, sus 

establecimientos de hospedaje evolucionaron hasta convertirse en 

los m&s modernos y avanzados. Asi surgieron, primero tin nueva 'iork 

y luego en otras ciudades, los primeros edificios construidos en 

América con fines especificas de hotel; operados con una 

administraci6n organizada. que super6 la etapa de adaptaci6n de 

casas para adquirir caracter1sticas de unidad tipo establecimientos 

de hospedaje. 

En 1829 se abC'e 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, Césat: Ritz contribuye en Europa al inicio de la 

hoteler1a moderna, al operar en Roma el "Gran Hotel", 

establecimiento en el que se empieza a manejar las relaciones 

ptiblicas y se ofrecen algunos servicos sofisticados, sentando 

además las bases de operación en cadena, ya que administraba en 

forma simultánea varios hoteles en el Viejo Continente".(l) 

No cabe duda que la creciente competencia oblig6 a 1os hoteleros 
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a continuar superándose durante todo el siglo XIX, pero sobre todo 

a principios del siglo actual, época en que aparece una 

nueva actividad que cobra mucho auge: la de los agentes viajeros. 

La ascendente demanda de alojamiento provocada por éstos, moti v6 en 

gran parte que se realizaran importantes progresos, sobre todo en 

lo que se refiere a servicios eficientes y tarifas económicas. 

"El producto hotelero pertenece a una categor!a original en su 

especialidad, ya que es a la vez industria y sector pr~stador de 

servicios".(2) 

Atento a este mercado, Ellsvorth M.Statler abri6 el 18 de enero de 

190B, el hotel "Buffalo Statlor", que se consideraba como el primer 

hotel comercial moderno, en cuyas instalaciones ya se usan: 

interruptor de luz al lado de la puerta, baño privado con servicio 

de aqua caliente, espejo de cuerpo entero y se obsequia en cada 

habitaci6n un periódico matinal. 

Este hotel fué tomado como modelo durante los siguientes cuarenta 

af\os, aunque hubo una seria inactividad en la hoteler!a debido a la 

Primera Guerra Mundial, para reanudarse, al término de la •isma, la 

construcci6n de muchos hotelt:s que aQn en la actualidad son 

famosos. 
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En 1927 se construye en Chicago el "Stevens Hotel" (posteriormente 

Hilton) con J,OOO habitaciones. Al poco tiempo, con motivo de la 

depresi6n, la a·ctividad 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 

fábricas localizadas en poblaciones deiferentes a las de su 

residencia habitual, o tenían comisiones especi.:lles de defensa, 

demandaban la máxima ocupación hotelera alcanzada hasta en~onces, 

lo que renov6 el interés por invertir en alojamientos y buscal.· 

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 veh1culos automotores. 

Cabañas ubicadas a la orilla de las carreteras o en lugares de 

paisaje, dieron origen a estas modernas formas de hospedaje, que 

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 c6modas zonas de estacionamiento para los 

autom6viles. 
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El motel se localiza inicialmente a lo largo de las carreteras, 

suburbios de las ciudades y lugares de recreación en el campo, 

caracterizAndose por su construcción horizontal, por el moderno 

mobiliario en sus habitaciones, generalmente alfoblbrados de pared 

a pared, televisi6n en todos los cuartos, alberca, restaurante y 

una pequefta oficina de recepción para el registro de los viajeros. 

Las Areas de estacionamiento permiten a los usuarios llegar en su 

automóvil, prácticamente hasta la puerta de las habitaciones, 

evitAndose entre otros gastos el que corresponde a propinas por el 

~anejo de equipajes. 

E1 éxito del aotel creció rápidamente y mientras algunos velan con 

desprecio tal motivación, pensando que pronto pasaria de moda, 

otros lo consideraban como un serio competidor al que trataron de 

superar ideándo el motor-hotel, tambilm con servicio de 

estacionamiento integrado, pero disponiendo de una construcción 

vertical que permite una mayor capacidad de recepción en un terreno 

de menor extensión. 

Para sorpresa de todos, ambas instalaciones empezaron a tener no 

sólo fuerza fuera de las ciudades, sino dentro de las mismas, lo 

que obligó a la hoteler1a cont~poránea a preveer en sus nuevas 

instalaciones, estacionamiento para autom6viles. 
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No cabe duda que los moteles y motor-hoteles, deben ser 

considerados como un significativo avance en la evolución del 

concepto de hospedaje originado en el uso creciente del automóvil 

para viajar •. 

Otro concepto que merece nuetitra·# atención, es el de condo-hotel, 

que. surge en los af\os 60 1 s en Francia Italia y Espaf\a, con los 

nombres de euroteles, condominiums o apartoteles. 

Para explicar aunque sólo 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 

inició uno de ellos denominadO "apartotel". Este término se utilizó 

por primera vez en el af\o de i963 en Torremolinos Espaf'ia para 

designar a un edificio de departamentos que contó con los servicios 

de un hotel residencial. Constaba de:. 171 unidades y empezó a 

operar con el nombre de "Torremar". Mediante un novedoso sistema 

operacional, disen.ado para el funciona.miento de estos 

establecimientos de hospedaje, se dio acceso a personas de medianos 

recursos económicos, 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 operaci6n del mismo. 
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En México aparece en la década de los 70 1 s con la denominación de 

condo-hotel, y vino a revolucionar lo que hasta entonces se hab1a 

ideado para establecimientos de hospedaje, ya que se basa en el 

principio de compartir propiedad, espacio, tiempo y servicios. 

El cando-hotel opera en dos formas: como e?!lpresa <mica o en cadena. 

La primera, permite al adquiriente la utilizaci6n de la unidad 

habitacional en determinado lugar y tiempo. La segunda más 

avanzada, le proporciona la posibilidad de utilizar unidades en 

localidades diversas en tiempos también determinados. 

Las características f1sicas del cando-hotel son las de una 

estructura vertical con los servicios de hoteleria más conocidos, 

como piscina, cafetería o restaurante, bar, tiendas, instalaciones 

deportivas, etc. variando estos en cada caso particular. 

Ahondando un poco más en el concepto cando-hotel, podemos decir, 

refiriéndonos a su operaci6n 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 pertenecerán todas las instalaciones, equipo y mobiliario, 

en el entendiemiento de que Gnicamenete pueden 

disfrutar de ellos durante el tiempo elegido, sin poder extraer, 
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puesto que son propiedad coman, alguno de los elementos componentes 

de la misma. 

En lo tocante a lo práctico del sistema, se ha comprobado que la 

recuperación de la inversión se logra en un lapso razonable, dado 

que el periodo 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, rentándoles 

la unidad de comO.n acuerdo con sus propietarios, y dependiendo de 

los ingresos que se obtienen, deducir una comisi6n para el pago de 

la administración 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 podr1a decirse respecto a la evoluci6n de los 

conceptos de suites, flllllitel, campamento, alWrgue, estacionamiento 

para casas rodantes, club recreacional y otras variedades que 

existen y que siguen sufriendo una continua transformaci6n, y 

expansi6n a partir de la segunda mitad del presente siglo. 
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1.1.1 CATBGORXAB DB LOB BOTBLBB 

No obstante los esfuerzos realizados par la organizaci6n Mundial .Je 

Turismo (OMT) y algunas otras corporaciones de carActer 

internacional, hasta la fecha no se cuenta a nivel mundial, con un 

criterio de clasificaci6n uniforme que permita identificar el tipo 

de servicios y modalidades de establecimientos de hospedaje, raz6n 

por la cual enunciamos aqui algunos criterios que, sujetos a la 

interpretaci6n particular de cada pa1s, faciliten su clasificaci6n 

en términos generales. 

Criterios de clasificacl6n: 

a) Por la calidad y diversidad de los servicios. 

- de gran turismo 

- de primera clase 

- de segunda clase 

- de tercera clase 

b) Por la estad1a del usuario. 

- residencial- que la gente viva en el hotel. 
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- comercial- 9eneralmente ofrece sus servicios a hombres de 

negocios y turistas en trAnsito. 

c) Por el tiempo que dura abierto. 

- de estaci6n- que opera exclusivamente durante ciertas épocas del 

ano. 

- permanente- que opera todo el ano. 

d) Por la localización geogrAfica. 

- de ciudad 

- de montana 

- de campo 

- de lago 

- de playa 

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

comunicaci6n. 

- de terminal terrestre 

- de terminal aérea 

- de terminal aarltiaa 

15 



- de carretera 

f) Por su dimensi6n. 

- pequeno 

- mediano 

- grande 

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

- tipo hotel- establecimiento con un m1nimo de 10 habitaciones, en 

la quo se proporciona básicamente alojamiento, y en algunos casos 

alimentaci6n y servicios complementarios que, contra pago, demanda 

el viajero. (hotel, motel, motor-hotel, famitel, etc.) 

- tipo extrahotel- establecimeitno con facilidades de alojamiento 

liaitadas, que opera con una técnica poco especializada, personal 

reducido y una orqanizaci6n sencilla, a precios generalmente 

econ6micos. (casas de huéspedes, apartamentos amueblados, 

campamentos, estacionamientos para casa rodantes, cabaftas, 

alberques, etc.) 

h) Por la organizaci6n. 

- independiente 

- de cadena 
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FAcilmente se llega a la conclusión de que las nuevas y diversas 
e 

formas de turismo han originado una gran 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 más informales 

y econ6micos. Sin embargo, adn cuando estamos viviendo una 

permantente etapa de transformación indudablemente que los 

progresos alcanzados, su permanente evolución y creciente demanda, 

harán que los establecimientos tipo hotel sigan siendo considerados 

en el futuro como la unidad más práctica para el alojamieto de los 

viajeros. 

1.1.Z CARACTBRIBTICllll Y BBRVICIOS IJIQIBRALBB QUB PRBBTAll LOB BOTllLBS 

DB IJUlf TORIBllO 

Debido a que nuestro estudio está enfocado a un Hotel con 

clasificaci6n de Gran Turismo consideramos importante el mencionar 

y dar a conocer las caracteristicas mínimas con que debe contar un 

hotel de este tipo: 

"- Habitación de 2sm 2 o más 

- Aire acondicionado y calefacci6n 

- Alfoabra o equivalente (de pared a pared) 
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- Televisión a color y FM 

- Cortinas selectas 

- Box Spring de calidad selecta 

- Cómoda o tocador selecta 

- Teléfono directo 

- Apagadores en escalera 

- Bur6 selecto 

- Sillas y sillones selectos 

- Lámparas adicionales (selecta) 

- cadena de seguridad en la puerta 

- Mirilla 

- Cesto selecto 

- Recubrimiento de paredes selecto 

- Espacio de baftos de 6m 2 a más 

Papeler1a: 

- Directorio de servicios 

- MenQ roo• service 

- Información tur1stica 

- Directorio telef6nico 

- Cerillos, cenicero y vela 

- Papel correspondencia, sobre y dos postales 
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- Bol1grafo 

- Block. apuntes 

- Bolsa de plastico multiusos 

- Avisos e inforaaci6n huéspedes 

Muebles: 

- Tina, regadera y Wc 

- Lavabo con espacio integrado para colocar art1culos de tocador 

- Espejo de medio cuerpo arriba del lavabo 

EqUipo: 

- Enchufe cerca del lavabo 

- Tapete antirresbalante 

- Esterilizaci6n 

- Estractor 

- Cesto de basura 

- Dotaci6n de seis toallas con cuatro jabones y un tapete de tela 

selecta 

Accesorios; 

- Aqua purificada 
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- Cortina o equivalente en tina y regadera 

- Vasos sanitizados con envoltura 

- Agarradera en la tina 

- Gancho fijo 

- Paf\uelos y portapaftuelos deshecha.bles 

- Papel Higiénico dos rollos 

- Cenicero, cerillos y destapador 

- Closet, Espacio:de 1.80 m2 o m&s 

- Espejo de cuerpo entero 

- Portaequipaje 

- Ganchos para ropa calidad selecta 

- Bolsa y lista 

- Lavanderia 

- Limpia zapatos 

- Restaurante 

- Cafetería 

- Salón de banquetes y convenciones 

- Area de lobby (calidad y funcionalidad) 

- Room service 

- centro nocturno 

- Alberca 

- Dar 

- Estacionamineto 
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- Tabaquería 

- Farmacia 

- Salón de belleza 

- Peluquer1a 

- Boutique 

- Arrendadora de coches 

- Agencia de viajes 

- Cajas de seguridad 

- Lavandería y tintorería servicio al huésped 

- Prestación de servicio médico 

- Area de recreaci6n de muy buena a excelente 

- Ubicación de ruuy buena a excelente 

- Calidad del inmueble excelente 

- Inf ormaci6n computarizada por monitores 

- Herreria de aluminio 

- Doble cortina oscurecedora 

- Controles de t .. v. , radio y liiUtparas empotradas 

- cuestionario de opinión 

- Anuncio da ahorro de luz 

- Folleto de c6mo prevenir en caso de incendio 

- Televisi6n sobre engrane qiratorio 

- Jue90 de sAbanas con colcha de presentación 

- cubre tambor de cama de1 mismo color que la colcha 
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- Nuevo testamento Espal\ol-Ingll!s 

- Servibar surtido con botAnas, des tapador y cuatro vasos 

- Lista de precios del servibar 

- 20 ganchos closets 

- Alarma antihumo en la habitación 

- Sistema electrónico detectafuegos 

- Anuncios puerta de salida de emergencia 

- Seguros chapa puerta del cuarto 

- Sistema economizador de energ!a por contacto, llave o tarjeta 

- Tarjetón de no ·molestar y de camarista hacer el cuarto 

- Bata de bafto y para dormir estilo japonés 

- cepillo de dientes y pasta para uso diariD deshechable 

- Rastrillo deshechable 

Personal: 

- Director o Gerente bilinqile 

- Subdirector o Subgerente por turno 

- Director de aliaentos y bebidas 

- Director de banquetes bilingüe 

- Director de ventas bilinqüe 

- Servicio de reservaciones 

- Director de relaciones pt'i.blicas 
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- Gerente de recepci6n bilinqüe 

- Recepcionista una por turno bilingUe 

- cajero bilingüe uno por turno 

- Jete de mantenimiento especializado 

- Personal de seguridad y vigilancia 

- Maitre de hotel bilinqüe 

- Cheff ejecutivo (con grado) 

- Chef f 

- Somelier (con grado) 

- Capitán de meseros 

- Meseros bilingües 

- Ama de llaves ejecutiva bilingüe 

- supervisora de piso bilinqüe 

- Camaristas 

- capitán de botones bilingUe 

- Botones bilingües 

- Valet bilingüe 

- Animador de recreaci6n bilingüe 

As1 mismo los servicios que debe prestar un hotel de esta 

clasificaci6n deben ser los siguientes: 

- siste•a de Liaousine con chofer uniforaado 

- Edec6.n para eventos. 
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- Sistema de traducci6n simultánea 

- Suite presidencial 

- Sistema de antena parab6lica movible m1nimo tres sat6lites 

- Televisión en el bafto 

- Secadora eléctrica en el baf'i.o 

- Chapa de puerta electr6nica por tarjeta 

- Piso con servicio de café, desayunos y edecán 

- Sistemas generales de computadora 

- Restaurantes cinco tenedores 

- Someliere 

- Cava con reserva de vinos especiales 

- Sistema secretarial ejecutivo con equipo móvil 

- sist«ma de tarifas liberadas bajo la ley de la oferta y la 

demanda 

- Centro o sa 16n de convenciones 

- Sistema electrónico antifuego 

- Elevadores electrónicos 

- Sistema de informaci6n con recados al huésped 

- Siate1aa con canal propio para •ensajcs especiales al huésped 

- Servicio al cuarto las 24 horasR(3) 
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1. Z LA BOTBLBRJ:7' COllO BLBlmNTO DB TURISMO 

•El siglo XX ha sido escenario para que el turismo nazca, crezca y 

se manifieste en toda su magnitud actual. Detrás 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 creaci6n de gran estructura de 

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

El desarrollo del turismo se di6 gracias al advenimiento de la 

revolución industrial, en la que al utilizar la máquina para la 

realización de los procesos de producción, los tiempos laboi.·ales se 

ven reducidos, misaos que el trabajador utiliza para el reposo, la 

alimentación y la recreación. 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 

preocupación del desarrollo del servicio hotelero para cubrir la 

necesidad de hospedaje. 

Otro factor que ha influido en el desarrollo hotelero ha sido el 

avance tecnológico en materia de transporte otorgando condiciones 

de viaje más confortable as1 como la reducción de los tiempos 

utilizados para el traslado. 
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si a esto agregamos el que los créditos, paquetes de viaje y la 

magnificaci6n de los medios de comunicaci6n han hecho accesible el 

turismo a la clase media, dando como resultado el desarrollo de 

centros turtsticos y una mayor afluencia de visitantes a los 

mismos. Esto generó la necesidad de crear una infraestructura 

hotelera que satisfaciera estos requeriaientos. 

La hotelerla a su vez, se ha convertido en la parte medular de los 

centros turlsticos de los pa1ses, aO.n cuando su economla 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 accioner; negativas que producen 

los impactos sociales y 'los politices, y gracias a esta se 

desarrollan servicios turlsticos co•plementarios como: transporte, 

alimentaci6n y el comercio. 

CllJIACTERJ:BTJ:CJUI Dl!L PRODUCTO BOTl!Lll'.RO 

Existen controversias en cuanto a la concepci6n del producto 

hotelero, ya que mientras unos opinan que se trata de una actividad 

de tipo industrial (por ser parecido el proceso que se sigue en la 

transformaci6n de una materia prima) otros sugieren que es aá.s bien 

una actividad netamente comercial, sin embargo, analizando 
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objetivamente la cuesti6n nos encontramos con que n ..• en general 

los servicios tur 1sticos son procesos económicos que al consumidor 

no se 1e aportan bienes materlales sino prestaciones personales" 

(5), en consecuencia esta conclusión es válida en el caso del 

servicio hotelero, donde la actividad del servicio esta 

condicionada por la presencia f1sica del cliente, es decir, es 

requisito indispensable la presencia del destinatario ya que sin 

ésta no es posible la distribuci6n ni el consumo del producto 

hotelero. 

El servicio hotelero se caracteriza por ser un bien de consumo 

abstracto, por lo que su venta es mucho m&s compleja ya que los 

compradores potenciales no pueden conocer por adelantado lo que 

desean consumir. Después de consumido este producto no queda mas 

que un recuerdo o una indiferencia. 

Otra de las caracter1sticas del 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 econom1a. 
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1.2.1 DESARROLLO ROTBLlmO TUR.XSTXCO BM llBXXCO 

El primer mesón del continente americano apareció en nuestro pa1s 

a principios del afto 1525, denominado •san Juan de la Villa Rica•, 

sin embargo, el primero de Diciembre de 1525 seg<i.n acta del 

Cabildo, es cuando se otorga la primera licencia para el 

establecimiento de un mes6n a un tal Pedro Hernández Paniagua. 

En 1526 Juana de Paredes abrió un mes6n en Cholula en el camino de 

Medell1n a Oaxaca; en ese mismo afto Juan de la Torre obtuvo permiso 

para una venta en Taj imaroa y un mes6n en Cuernavaca, y en 1527 

entre Veracruz y México apareci6 un mes6n de Pedro Ansures 

denominado •san Jos6•. 

con el correr de los tiempos con el desarrollo de la vialidad y de 

las comunicaciones, la Nueva Espana se fue cubriendo poco a 

poco de ventas, aesones y albergues, y asi para el siglo XIX ya 

exist1an en veracruz •1a Gran Sociedad•, •san Antonio", •san 

Agustin" y "La Poblana•; en Jalapa •El Progreso", "San Bernardo" y 

"Ei Teocelano"; en Michoac4n el de la "Soledad", el del "Retiro•, 

entre otros. 

En la cd. de México existi6 en esa época (1851-1852) el aAs famoso 
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de todos denominado "el hotel de Iturbide", "La Gran Sociedad" y el 

"Bazar" .. A principios del siglo XX existi6 el "Hotel del .Jard1n", 

el "Hotel Palacio", el "Lascuráin", el "Sanz" y el "Imperial". 

Antes de la primera guerra mundial, la hotelerla mexicana tenla una 

capacidad muy reducida, y el personal que la atendla era 

improvisado, sin embargo es en esta época cuando toma su primer 

impulso para constituirse como una verdadera industria. 

Para 1920 y en plena revolución, la cd. de H~xico contaba con 

hoteles de primera clase como el "Regis" con 500 cuartos y 450 

banos; el "Génova" con 250 cuartos todos con baño; el "Guardiola" 

con cuartos sin baf'lo y con bafto 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 República eran : en cuernavaca el hote1 "Horelos", en Tampico el 

hotel "Imperial" que se anunciaba con servicio de aqua fria y 

ca1iente y servicio telefónico, en Veracruz el hote1 "Diligencias" 

el "Imperial" y el "Gran Hotel Colón", en Oaxaca el hotel 

"Francia", "El Central" y el "México"; en Mé~lda el "Gran Hotel", 

el "Zozaya" y el "Gran Hotel Espaftol"; en Guadalajara el •san 

Francis", el "Fénix", el "Francés" y el "Cosmopolitan'"; en More1ia 
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el "Hotel del Jardin" y el "More los"; en Monterrey el "Ancira", el 

"Colonial" y el "América". 

En 1922 es fundada la asociaci6n mexicana de hoteles. La hoteleria 

mexicana toma durante este periodo un ritmo creciente pero lento, 

en contraste con la corriente turística que se presenta en foraa 

explosiva, esto queda atestiguado por la construcci6n de la Ciudad 

~llman en l.929, que denota toda una situaci6n y una época en la 

historia de la hoteleria mexicana. Al abrirse las carreteras de 

Laredo-México, México-Acapulco, entre otras se integran un sin 

n1lmero de regiones turisticas con un carácter potencial. 

En 1938 aparece el club de viajes Pemex y se funda en 1939 la 

asociación mexicana de turismo, que tiene como pioneros a Lucas 

de Palacio, Armando Herrerías, 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 turi6ticos de Acapulco, CUernavaca, la cd. de Veracruz y 

las ciudades fronterizas. 

Para el af\o de 1944 la cd. de México contaba adem&s de los hoteles 

ya mencionados con el "Ritz", el "Reforma", el "Montejo" y el 
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"Maria Cristina". 

En 1.945 se funda la AMAV (Asosiaci6n Mexicana de A9encias de 

Viajes) .. En 1948 se inaugura el hotel "Del Prado", y en los estados 

de Veracruz el "Victoria" y el "Mocaabo"; en Fort1n de las flores 

el "Hotel Rutz Gal indo"; en cuernavaca el. •Chulavista", el 

"Bellavista" y el •Narik"; en Acapulco el precursor "La Marina", el 

"Mirador" V los "Fla11ingos•; en oaxaca el •Monte Albán" y el 

"Marqu6s del Valle"; en Morelia el "Virrey de Mendoza" y el 

"Alaaeda"; en Guadalajara el "Virreynal• y el "Del Parque", en 

Mazatl.Sn el "Belmar" y el "Freem.an"; en Puebla el •colonial"; y los 

de aguas curativas en Michoac~n; y en Tehuac4n el hotel 

"Garcicrespo". 

En Diciembre de 1966 se inici6 la priaera etapa del. proyecto 

denomídado "Hotel de México•, el cual representaun pilar de la 

hoteler1a ~exicana moderna. 

Indudablemente la industria hotelera sufri6 una. gran transforaaci6n 

al construirse hoteles propia.ente turísticos, es decir, con la 

finalidad de recibir turistas e intentar satisfacer sus necesidades 

durante su estancia, todo con la amabilidad, cortesía y eficiencia 

que require un huésped. Este ser.ricio serA aAs complejo en relaci6n 

a la variedad de las necesidades y desandas de los turistas. 



1.3 VISION GE!fE:RAL DBL BO'l'BL KARQUIS-RBFOJUIA 

INFORMACION GENERAL 

"Clasificaci6n : 

Operadora 

Dirigido a 

Objetivo 

Equipo 

Fecha de 

apertura 

Noabre 

Ar'l':litectura 

Arquitectos 

Estructura 

Gran TUrismo 

Hotel K Royal de México, S.A. de c.v. 
Principalmente hombres de negocios, 

tanto nacionales como extranjeros. 

Hotel de lujo de la Cd. de M6xico. 

Hewlett Packard/Remanco/NEC 

27 de Agosto de 1991. 

Marquis Reforma 

Art Deco y futurista del siglo XXI 

Salo•6n Gorstein e Ignacio Delezé 

consta de J ni veles de estacionamiento 

y 12 pisos. El edificio es de 2 torres 

en forma de L unidas por J juntas 

slsmicas que permiten el movimiento 

independiente de cada una en caso de 

temblor, teniendo una resistencia de gg 

en la escala Richter sin daftos en la 

estructura. 
:; 
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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 mármol blanco 

del Estado de Hidalgo. 

~ tiene una superficie de 102 

metros cuadrados que albergan la 

recepci6n, área de concierge y las 

conseciones (tabaqur1a-farmacia, 

agencia de viajes, arrendadora de 

autos y florer1a). 

Bar caviar 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 clásica, italiana y 

mexicana). Tiene una capacidad para 90 

personas dentro y para 4 O en la 

terraza. Esta terraza tiene un 

obelisco cubierto con granitos y con 

un reloj en los 4 costados. 
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~ es un restaurante que 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 una vista a la avenida 

Paseo de la Reforma. 

Sol6n Palacios 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. 

~ esta ubicado en el 

2 g piso del hotel, cuenta con J 

jacuzzis, Areas exclusivas con sauna 

para damas y caballeros, cuarto de 

masajes corporales, regaderas, 

vestidores y un á.rea com11n de 

aparatos. Ah1 mismo se dan servicios 

de cultura de bel.laza en la estética 
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Habitaciones cuenta con 209 lujosas y c6modas 

habitaciones, de diferntes tipos, 

segO.n las necesidades de los clientes. 

se clasifican en : 

- 68 habitaciones 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 minusválidos. 

Todas las habitaciones cuentan con 

control individual de aire 

acondicir.m,:,.do y ca.lefacci6n, tv. de 20 

pulgadas con canales nacionales, de 

cableviei6n, y antena parab61ica; con 

control remoto. Amplio closet con 

espejo de cuerpo entero. caja de 

seguridad digital en el interior del 

closet. Tel6fono con faci1idad de 

larga distancia automática. Minibar. 
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Comité 

Ejecutivo 

Lujosa barra de servicio en mSrmol • 

.EXtensión telefónica en el bano. 

Espejo cosmético. Secadora de cabel.lo. 

Tinas de hidromasaje en las suites. 

Dos lineas telefónicas para telef ax o 

computadora personal. a solicitud 

(Onicamente en suites). Sal.a de juntas 

o de trabajo en l.as suites. 

- Presidente 

Sr. Rafael Chaba-Kal.ach Hasson. 

- Director General 

Lic. José Chaba-ICalach Romano. 

- Viceprecidente de Nuevos Proyectos 

Sra. Ivonne Romano de Kalach 

- Gerente Ventas 

Lic. Ana Vivas 

- Gerente de Alimentos y Bebidas 

Norberto Radilla 

- Gerente Di vis i6n cuartos 

Lic. Daniel Palazuelos 

- Gerente de Mantenimiento 

Ing. Ignacio Mar in 
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MXSXON 

- Gerente de Recursos Humanos 

Lic. Enrique Garc1a 

- Contralor1a 

C.P. Martha Yeo 

Es crear un ambiente definido por su hospitalidad ejemplar, en 

d6nde se disfrute la vida, el traba.jo y los negocios. 

OBJETIVOS INSTITUCIONALES 

1. Proporcionar servicios de hospitalidad en lo que a hospedaje, 

alimentaci6n, esparcimiento y recreaci6n se requiere. 

2. Ofrecer instalaciones cuyas caracter1sticas, conservaci6n y 

mantenimiento, aseguren un significativo diferencial competitivo en 

comodidad y confiabilidad. 

3. Contar con f6rmula del servicio que permitan anticiparnos a las 

necesidades y expectativas de los el.lentes y huéspedes. 

4. Lograr que la oferta de servicios est6 soportada por la calidad 

de sus recursos humanos. 

OBJETIVOS CON EL CLXENTE 

1. Promover una atenci6n 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 satisfacción. 

OBJETIVOS CON LOS EMPLEADOS 

1. Atenderlos con trato digno y respetuoso. 

2. Promover el perfeccionaaiento individual a travl!s de la 

investigaci6n, innovación y el traba.jo de equipo. 

J. 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 igualdad de oportunidades basado en la formación profesional. 

OBJETIVOS ANTE LOS ACCIONISTAS 

1. Dar un rendimiento activo. 

2. Tomar riesgos prudentes, aprovechando las oportunidades. 

3. Sostener el crecimiento a largo plazo. 

4. Mantener el carActer de lideres. 

OBJETIVOS ANTE LA SOCIEDAD 

1. Seguir invirtiendo en la investigaci6n y desarrollo de nuevas 

fórmulas de servicio que enriquezcan la vida de las personas. 

2.. Asegurar con los proveedores relaciones de negocios 

transparentes para beneficio autuo. 
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3. Crear una hoteleria adecuada al contexto de la sociedad. 

4. Desarrollar una escuela mexicana de hospitalidad. 

FU.OSOFIA 

l. orientaci6n al huAaped. 

2. Respeto a los individuos. 

3. Desempefto profesional excelente. 

4. Compromiso con el éxito. 

5. Conciencia de nuestra mexicanidad. 

6. Ensenanza y Aprendizaje permanente. 

PRINCIPIOS 

l. Calidad : en todos los sentidos. 

2. Servicio excelente atenci6n hWllana. 

3. Limpieza hasta en los pensamientos. 

4. Valor : lo que el cliente obtiene por lo que paga."(6) 
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RBPZRBNCIJ\8 8%DL%OGaa.%CAB 

l. De la Torre Padilla, Osear. El Turismo fen6meno socio-econ6mico 

y cu1tural. Textos Universitarios. 

2. Enciclopedia Hotelera. 

3. Estad1sticas bAsicas de la actividad tur1stica. Sectur, México 

1991. 

4. Su6.rez, Rafael. La hoteler1a de carne y hueso. p 18. 

s. Xb1dem. 

6. Manual Hotel Marquis-Reforma 
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CAPITULO II. llL RBCOIUIO lllJJIJUIO Y BL SERVICIO DB CALIDAD 

2 • 1 LA PAR'l'ICIPACJ:Olf B IllTBGRACIOH DB LOS RBCUllSOS BUKAKOS PARA 

LLllGAR A LA CALIDAD DB SBRVICIO 

Es importante mencionar y recalcar que el elemento humano de toda 

orqanizaci6n es el más 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 atención completa y constante 

por parte de la orqanizaci6n para as1 poder obtener su mejor 

esfuerzo y desempef'io en sus actividades. 

AD1 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 sociedad y el 

mundo actual presentan. 

El personal que integra a la organizaci6n presenta caracterlsticas, 

intereses y necesidades tan diferentes y complejas que, la atenci6n 

y 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. 

Todo esto es necesario para poder promover la participaci6n e 

integración de todos, hacia e1 logro de1 programa de calidad y de 

los objetivos mismos de la organización. Tenemos que recordar que 

en estos momentos no debemos trabajar solos y que mediante la 

participación de todos (aportanto ideas, trabajos nuevos o 

diferentes) se hará más fácil el trabajo y los resultados serán 

mejores; sabemos que ésta actitud de participación es d1f ici1 de 

1ograr, porque nuestra cultura nos ha acostumbrado a ser 

individualistas, pero creemos que todo cambio es bueno y que éste 

en particular será muy benéfico para el Hotel Harquis-Reforaa. 

Antes de poder 1legar a involucrar a las personas en una estrategia 

de imp1emcntaci6n de un nuevo servicio, es fundamental que e1 

personal de todo nivel perciba que existe una apertura honesta 

basada en un compromiso por parte de los jefes hacia la práctica de 

un estilo comunicativo ascendente y horizontal, primordialmente. 

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 prActica departa.mentalizada, especializada e 
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independiente, a una interdepartamentalizada, interfuncional e 

interdependiente. 

2. 1. 1 CALI.DM> TOTAL Y LA ALTA DI.RBCCIOH 

cuando dentro de cualquier organización, se desea iniciar la 

práctica de alga.n· programa de calidad total o cración de un nuevo 

servicio, es necesario considerar que la colaboración y la 

participación de la Alta Dirección son imprescindibles ya que 

n ••. 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 

caracter1sticas y ciertas condiciones adopta. el papel de lider y es 

quien dirige las acciones o actividades de los demás inteqrantes 

del grupo. 

n •.• es conveniente que el directivo más alto se constituya en el 

lider de la empresa y conduzca al personal, con su quia y 

ejemplo, hacia el camino de la calidad y la productividad. 

Para que facilite el desarrollo de sus funciones, es 

recomendable que tenga en consideración los siguientes atributos 

que caracterizan al 11der de la calidad: 
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-su meta mAs 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 s1 mismo y la refleja ante los demás; 

-Basa sus decisiones en sus amplios conocimientos y su visi6n de la 

práctica; 

-Es firme en sus decisiones, pero inteligente y honesto para 

reconocer y corregir a tiempo sus errores; 

-Sabe estimular y reconocer la creatividad y el sentido de 

responsanilidad de sus colaboradores; y por último, 

-Está convencido por sobre todas las cosas que el destino de su 

empresa se constituye d1a a dia, en base de su personal y al 

bienestar que sus integrantes reciban, en su condición de seres 

humanos, como fruto de su trabajo. 11 (3) 

Adem.§.s de contar con dichas caracter1sticas, la alta dirección debe 

capacitarse, para ast poder dar el seguimiento adecuado al 

programa de calidad en el servicio, el apoyo, asesor1a, seguridad 

y confianza a sus equipos de trabajo, y que con esto todos realizan 

sus actividades de la mejor manera. 

Podemos concluir entonces que, la Alta Dirección necccita encauzar 

los esfuerzos para que dta con d1a, la gente de servicio cuente con 
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el apoyo, el aprecio y la direcci6n necesaria para que a su vez 

tomen en cuenta el cuidado que necesitan los clientes y para que 

sientan que lo que est6n haciendo es valioso. 

La gerencia es entonces, un servicio y lo más importante de esta 

actividad consiste en proporcionar apoyo y asistencia a las 

personas que sirven a los clientes. 

El ambiente de trabajo es también un factor de importancia para la 

realizaci6n de los programas de calidad en el servicio. Durante el 

proceso del programa se darAn ca~bios que dependiendo de éstos, 

podrán ser de forma r6pida o lenta. Los cambios generalmente son 

positivos y de hecho es lo que se busca, y ayudarán a que el. 

proceso siga adelante, siempre y cuando J.a organización misma y su 

gente no constituyan una barrera, es decir, que en el fondo no 

estén de acuerdo y/o a favor de l.os cambios, y que por el contrario 

sean demasiado conservadores lo cual nO sirve para el desarrollo 

del programa. 

Un ambiente donde hay calidad fomentará, " ••• a un trabajo en 

equipo, a la comunicaci6n, a l.a soluci6n de problemas, confianza, 

seguridad, orqullo del trabajo bien hecho, y un mejoramiento 
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continuo •.. 11 (4), además que se sentir4 una atm6sfera donde la 

cooperación y ayuda deben ser mutuas dando coao resultado que la 

relaci6n-direcci6n sea más directa y coapleta, lo cual redundara. en 

que se pueda obtener la información necesaria, proveniente del 

lugar de origen, que ayudará a futuras mejoras en el proceso .. 

Es muy útil y conveniente que el ambiente de trabajo que crea la 

organización sea el adecuado, ya que as1 se facilitará que todos se 

desenvuelvan de la mejor manera al sentirse a gusto • 

2. 2 LA ACTI.TDD ll1JDD DETBIUIDIA LA CALIDAD Bll BL BBll.VIt:IO 

Antes de poder establecer c6ao pueden ser afectados los servicios 

o cualquier otro tipo de actividad laboral por las actitudes 

huaanas, sus consecuencias, 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 llamada actitud, coapa.rable, por ejeaplo, con 

el coraz6n. 

La palabra actitud se emplea para deterainar una tendencia general 
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de un individuo a actuar de un modo determinado, bajo unas 

condiciones determinadas. 

Siempre que empleamos el término actitud, estamos haciendo una 

predicci6n sobre la conducta futura de una persona, basándonos en 

la observaciOn de una reacci6n anterior. 

cuando hablamos de una persona con una "actitud favorable" estamos 

implicando que esta persona dará respuestas de acercamiento, y esta 

predicción se basa en una conducta de acercawiento previamente 

observada. 

cuando hablamos que una persona tiene una "actitud negativa", 

predecimos que manifestará respuestas de alejamiento y esta 

predicci6n se basa en una conducta de alejamiento o rechazo 

observada con anterioridad. 

Tratándose 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 evasiónª 
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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 está determin~da, en gran parte, por reglas y 

expectativas que permiten preveer cómo se comportará "x" persona en 

una situaci6n dada, aunque no hayamos conocido nunca a esa persona 

e ignoremos en que difiere de las dem&s. Además, 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 serán 

más acertadas por que conocemos su conducta anterior. Sin embargo, 

hay otro factor que interviene en la exactitud de nuestras 

predicciones: nuestra predicci6n puede ser por s1 misma ·un factor 

que determine la conducta de otra persona. 

cuando esperamos encontrar a una persona agradable, nuestra ?:lanera 

de tratarle, desde un principio, puede de hecho volverle más 

aqradable todavia. De la •isma manera, si esperamos 

encontrar a una persona desagradable, nos acercamos a ella a la 

defensiva, por eso se convierte, efectivamente, en una persona 

desaqradable. 

A esto se le llama técnicamente autorrealizaci6n de las 
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predicciones interpersonales o efecto pigmalión, es decir: como la 

expectativa que una persona tiene sobre el comportamiento de otra, 

puede, sin pretenderlo, convertirse en una excata predicci6n, 

si•plemente por el hecho de existir. 

Una apreciaci6n sobre el individuo, modificada m~s o menos por la 

observaci6n, puede sucitar una expectativa de respuesta que se 

comunica, verbal o no verbalmente, al individuo, quién puede as1 

cumplir nuestra predicción. 

Todo esto nos lleva a concluir que la gente puede tener, y tiene, 

una influencia (conciente o inconciente) sobre los dem~s que le 

rodean: los seres humanos normalmente actQan como los que están en 

su campo de influenciabilidad esperan que actúen. 

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 loqrar 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 foraa en 

que el personal, comunique sus expectativas con respecto al misao, 

pudiendo ser mediante: tono de voz, contacto visual, expresiones 

del rostro, poscici6n corporal, entre otras. 

Con base en 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 •ismo y en lo que hace. 

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

3. Capacidad para comunicar a los que le rodean que sus 

expectativas son realistas y realizables. 

4. convicción de que debemos tomar la inici.ativa antes de que otro 

se nos adelanten. 

s. Preferir los premios que proceden del. éxito debido a la 

habilidad incrementada de los demás. 

La prestación de servicios exige conductas positivas para 

garantizar resultados exitosos. La actitud humana y la conducta 

hUJ1ana, de quienes desempeftan los servicios es determinante y 

fundamental para la consecuci6n del éxito de los mismos. Es 

iaprescindible, por lo tanto, hacer una introspecci6n y anal.izar 
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nuestras propias actitudes, conductas, hacia la labor que 

desempeftamos para determinar los factores negativos, en aras de 

eliminarlos, e introyectar los positivos, para afianzarnos en 

ellos. Mejorar nuestra autoimagen, aprende~ a creer en nosotros 

mismos, para poder inspirar en los demás la confianza que 

necesitamos para desempenar nuestro servicio. 

2. 3 LA CALXDAD TOTAL D LOS SBR.VXCJ:OS 

SeqO.n Feigenbawrt, 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 organización, de modo que sea posible 

producir bienes y servicios a los niveles más económicos y que sean 

compatibles con la plena satisfacci6n de los clientes".(S) 

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 la 

calidad para garantizar el éxito del mismo y consolidar que se 

alcanzarán las metas y objetivos que se pretenden. 
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Asi mismo este sistema traerá como consecuencia, entre otros, los 

siguientes beneficios: 

- Establecer cooperativismo logrando la participaci6n de todos a 

través de la combinaci6n de los esfuerzos de todos los empleados. 

- A través de un sistema de 9arant!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 llegar a la conclusi6n de que la 

implantación de un sistema de este tipo traerá como consecuencia el 

bienes~ar y la satisfacción tanto de laB personas internas de la 

empresa, como las externas que tienen una relaci6n con ella 

(consumidores, proveedores, entre otros). 

2 • 3 .1 GBJIDALI:DADBS DBL SDVX:CZO 

En las empresas, las caracter1sticas que determinan el éxito 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 la 

acumulaci6n de actos de servicio que tienen como objetivo 

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

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

1.Intanqibilidad, nos~ les puede tocar, probar, oler o ver. 

2.Heteroqeneidad, los servicios var!an y no se pueden generalizar. 

l. Inseparabilidad de producción y consumo, se consume mientras se 

realiza con el cliente implicado en el proceso. 

4.Caducidad, el servicio no se puede guardar ni almacenar, ya que 

se usa sólo cuando está disponible y después la capacidad del 

servicio se pierde. 

5.La operación se realiza con un contacto humano con el cliente. 

BMPRESAS DB SBilVICIO 

El propósito de la empresa de servicios es lograr la satisfacción 

plena y total del cliente por medio de 3 características 

principales 

servicio. 

confiabilidad, puntualidad y buen manejo del 

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

veces le define, sino más bien ajustarse las 

especificaciones del cliente. Hay una qran diferencia entre la 
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primera y la segunda perspectiva, ya que las organizaciones de 

servicio que se equivocan con su cliente no estan dando un buen 

servicio de calidad. 

Las entidades que se ocupan de la prestación de servicios tienen la 

necesidad de desarrollar políticas que deben tener en cuenta el 

valor de las buenas relaciones con los clientes, con los 

proveedores, con l.os asociados y el potencial de crecimiento 

implicado en la eficiencia del servicio. 

Las empresas de servicio tienen dos tipos de controles 

- Internos : refiriéndose a la garantía de calidad de aquellas 

características de operación que no son visibles por el cliente, 

a.unque serán experimentados por él. 

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

experimentadas directamente por el cliente. 

La organizaci6n esta en posición de desarrollar normas de servicio, 

expresadas en términos mesurables, completos, con indicativos de 

rendimientos objetivos y claros, y posibles con los medios 

disponibles. 
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Dentro de las empresas de servicios el potencial tccnol6gico radica 

principalmente en los recursos humanos. 

2.3.2 LA CALI.DAD DB SBRVICI.O COMO PBRCBPCI.011 DBL CLI.Bll'l'B 

El factor servicio es un elemento que va ligado directamente al 

usuario consumidor. Los clientes son uno de los activos más 

valiosos de una corporaci6n; la brecha existente entre lo que 

esperan los consumidores y lo que los directivos piensan que 

esperan los consumidores se considera como una de las diferencias 

más t]randes que existen. 

La forma en que la empresa cree que el cliente perciba un servicio 

y como lo percibe realmente el cliente, con frecuencia pueden ser 

cosas que están muy distantes. Entender las percepciones del 

cliente puede ser algo definitivo para el éxito de un negocio. No 

basta con dar un buen servicio. Esto suelta 

algunas consideraciones interesantes ac.erca del papel de la 

organización de servicio, as1 como también la forma como se 

perciben mutuamente. 

Hablar de calidad percibida es entrar en un terreno donde la 

calidad tiene caracter1sticas 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 las que ganan en términos de calidad percibida, 

incluyendo la aceptaci6n de que el cliente es caprichoso, 

cambiante, innovador, exigente, etc. 

Debemos reconecer que al cliente no le interesa ni se preocupa por 

los problemas que ocurren diaramente dentro de la organización. 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 

riftas entre los trabajadores, ni siquiera aparecen en el esquema 

mental de cosas en un cliente. La 0.nica preocupación real de éste 

es conseguir exactamente la propia satisfacción 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 as1 satisfacerlas. 

-Información : el cliente tiene el derecho de conocer las ventajas 

y desventajas de los serv lelos ofrecidos. 

-seguridad : gurantizar ésta al cliente. 

-continuidad : se debe encontrar disponible al cliente en todo 

momento. 

56 



Los clientes tienden a callarse su insatisfacción en materia de 

servicio, el descontento puede llegar a su punto máximo, 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 ésta es circunstancial, frágil y ef1mera. 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; s1 existen, busca satisfacción. Esto no 

quiere decir que el concepto de lealtad del cliente no tenga ningün 

valor, s6lo que debe fundamentarse en un nivel de servicio 

permanentemente satisfactorio. 

Lo que más 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 que dan 

como resultado un buen servicio, siendo éstas : 

a) El contacto directo es importante y hay que ponerle más interés. 
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b) La espontaneidad al contacto y a la resoluci6n de problemas en el 

momento. 

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

son iguales. 

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

un sistema educativo debe desarrollar a la gente combinando l.o 

mejor de sus habilidades y de sus conocimientos enlazándolo a las 

metas globales de la organización. La selección y capacitación 

descansan en la idea central de que todos en la empresa son 

clientes y proveedores de alguien y esta cadena es la gue acaba 

tratando debidamente al cliente real. 

Podemos decir entonces que "sin cliente no hay empresa, y sin 

servicio no hay cliente" (9) 
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CAPITULO III IMPORTANCIA DB LA KOT:IVACIOH, BDUCACIOH Y 

CAPACITACION PARA BL FUMCIONAICIBK'l'O DB UJ( NUEVO TIPO DB SERVICIO 

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 motivaci6n del individuo para 

realizar el trabajo. 

3. 1 IKPORTAlfCIA DB LA KOTXVACIOH 

como se sabe el factor motivación es muy interesante e importante 

dentro del manejo del recurso humano de las organizaciones, adem.§s 

es el motor que impulsa a la qente a trabajar. 11 La primera labor a 

realizar por los responsables de la calidad, as1 como por los de la 

alta dirección, es motivar a los empleados para que participen 

activamente en el programa •• ·" (1) 

La motivación de un individuo para realizar el servicio es un 

factor crucial en la persecución de la excelencia del mismo, porque 

la motivación es a menudo la única diferencia entre un servicio 

mediocre y un servicio excepcional. 
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Para poder establecer una base de análisis realista consideramos 

iaportante primero definir lo que es motivaci6n: "motivo es aquello 

-que impulsa a la persona a actuar de determinada forma o, por lo 

menos, que de origen a una propensión, a un comportamiento 

especifico". (2) Ahora bien estos impulsos pueden ser generados 

tanto por el propio individuo como por el medio externo que 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 número de organizaciones a11n prevalece la creencia de 

que la solución a este tipo de problema está en ofrecer cursos y 

seminarios de relaciones humanas al personal que se encuentra 

desmotivado, sin que se haya efectuado un análisis a fondo de las 

posibles causas que generan dicha demostraci6n. 

Los "famosos" cursos o seminarios de, relaciones humanas no son la 

soluci6n a este tipo de problema, ya que por lo general la causa 

radica más bien en la ausencia de un estilo de supervisión 

orientado hacia la detecci6n y satisfacci6n de los impulsos, 

expectativas y necesidades del personal, y por otro lado se debe 

llegar a conocer la personalidad de los colaboradores para que a su 

vez se les pueda brindar los impulsos externos mAs adecuados que 

generan un estado de motivaci6n en ellos. 
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Según HcClelland, los impulsos m.S.s dominantes que tenemos las 

personas para ejecutar con motivación nuestro trabajo son : 

- Impulso al logro = vencer retos, avanzar y crecer. 

- Impulso de afiliación a relacionarnos efectivamente con otros. 

- Impulso a la competencia a 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 Wsicos de 

sus subalternos, podrá provocar motivación en ellos. Dichas 

satisfacción debe provenir de un ambiente de trabajo en el cual se 

brinden oportunidades de logro, afiliación, competencia y poder a 

los subalternos, mediante tareas y responsabilidades debidamente 

establecidas en relación a las habilidades, potencial e intereses 

de cada uno de ellos. 

Una forma de lograrlo, es por medio de la relación ·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 información proveniente de las pruebas psicológicas que se le 

aplican al personal cuando ingresan a la compataia. 

Adicionalmente a estos impulsos dominantes, las personas teneaos 

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

motivaci6n para realizar nuestras laboresª 

De acuerdo a la clasificaci6n de necesidades de Haslow, tenemos las 

siguientes: 

l. Necesidades f1sicas y materiales básicas 

2. Necesidades de seguridad en el trabajo 

J. Necesidades de pertenencia y sociales 

4. Necesidades de estima y estatus 

s. Necesidades de autorrealizaci6n 

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 satisfacci6n (aunque no· 

sea a plenitud) , se tendrá un personal lo suficientemente motivado 

como para poder ejecutar con eficiencia su trabajo. 

La Direcci6n debe crear y practicar principios orientados al 

bienestar de su personal, mediante el desarrollo y ejecución de un 

sistema de trabajo en el cual se otorgue una remuneración justa que 

satisfaga las necesidades físicas y materiales básicas de su gente, 

de seguridad en el trabajo en funci6n de un desempef\o y 
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cumplimiento eficiente de sus responsabilidades; practicar un 

esquema de trabajo en equipo e interdepartamental que facilite la 

interacción de las personas y el logro de metas comunes, esquemas 

de reconocimiento a través de una retroalimentación permanente y de 

un sistema de incentivos que refuercen el comportamiento 

correcto y, finalmente, oportunidades de desarrollo y capacitaci6n 

permanentes con base en las metas de la organización y las 

necesidades e 11 impulsos" de logro, competencia y actualización de 

su personal. 

La motivacl6n no puede ser solamente autogenerada por el individuo, 

sino que depende en gran lD.edida de los est1mulos que reciba 

provenientes del allbiente en el cual se desenvuelve y 

particularmente de su trabajo. Por lo tanto, la motivaci6n depende 

de un alto grado del nivel de conciencia y voluntad que tengan los 

directores, gerentes y dem6s jefes de &rea, ~ara poder brindar a 

sus empleados y trabajadores un ambiente de trabajo estimulante que 

facilite la satisfacci6n 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 evolución 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 qrandes avances en el campo de la 

administración hasta lograr un sitio preponderante; resultado 

tangible de sus exitosas aplicaciones. Los procedimientos de 

acercamiento están basados en la premisa de que los empleados son 

más productivos cuando los directivos los animan y motivan 

frecuentemente, con las positivas consecuencias en su cumplimiento. 

El acercamiento hace énfasis en los estados internos de motivación, 

y le resta importancia al papel que juega el medio ambiente en la 

motivación 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 periodicidad e intensidad? 

A 1Danera de sugerencia podemos mencionar algunos posibles refuerzos 

en el trabajo que ayudar1an a generar motivaci6n en el trabajador: 
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En el aspecto social 

-F.logio vc>r-bal 

-Tltulo especial 

-Reconociml ente frente a otros empleados 

-Mensajes dí! agradecimiento 

-Fotografir. en boletines internos 

-Saludos poi: parte del jefe y demás compaf\eros 

En el aspecto material 

-Trofeos y placas 

-Beneficios al márgen 

-Distintivos o insignias especiales 

-Aumentos de sueldo/bonificaciones 

-Mejor oficina de trabajo 

Privilegios especiales : 

-Lugar propio de estacionamiento 

-D1a libre en su cumpleaf\os 

-F1exibilidad en el horario de trabaj~ 

-capacitaci6n para mejores puestos 

otros : 

-PUntos soportados por premios 

-cupones canjeables en tiendas 
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-opciones para ganar premios 

Hay que saber vender la calidad de un servicio a los empleados 

antes de vendersela a los clientes. Las empresas que van a la 

vanguardia en este campo, lanzan verdaderas campafias internas para 

elevar a su personal al nivel de excelencia que persiguen. 

"Una iniciativa del desarrollo de conocimientos y habilidades 

cuidadosamente disef\adas apoyan no s6lo las capacidades para 

servir. Esto es as1 por que la motivaci6n esta en parte en función 

de la preparaci6n. Un desarrollo de habilidades y conocimientos 

bien realizados producen confianza, y la confianza es una forma de 

motivaci6n". (3) 
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J • 2. LA I.KPORTANCIA DE LA EOUCACl:ON 

creemos importante, que antes de hablar de educaci6n, es necesario 

Uef in ir ld misma, ya que es comün que se confunda con el término 

capacitación y que se utilicen como sinónitnos, lo cual es un error. 

" Educar es adiestrar al hombre para hacer buen uso de su vida, 

para vivir bien¡ lo cual es adiestrarse para su propia 

felicidad. 11 ( 4) 

Al poseer la gente un grado de aducaci6n es más fácil dirigirla, 

aún cuando no se le pueda obligar, y se hace más sencilla su 

conduci6n hacia el logro eficiente de los objetivos. Lo anterior 

corrobora lo que Séneca expre~6 en la siguiente frase: 11 como el 

suelo, por más rico que sea, no puede dar frutos si no se cultiva. 

La znente sin cultivo tampoco puede producir." (5) 

Para e1 Dr. Ishikawa la educación, es 11 ••• una condición primordial 

para el establecimiento de la calidad total en cualquier 

orqanizaci6n .... el adiestramiento (a corto plazo) que se brinde, 

deberán abarcar no s6lo el aprendizaje de habilidades y 

conocimientos técnicos y operativos, sino también administrativas 

y organizacionales. De lo contrario, seguiremos fomentando la 

departamentalizaci6n y con ello la incomunicación." (6) 
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Pero para que esto se logre es primordial las organizaciones dejen 

atrás la idea de que la capacitación, el adiestramiento y la 

educación representan gastos innecesarios para la organización y 

que por el contrario estos conceptos significan una mayor y buena 

inversión a largo plazo y que además son necesarios para el logro 

del programa. 

Dicha educaci6n debe darse a todos los niveles de la organización, 

desde el presidente de la misma hasta el nivel más inferior, 

debiendo ser de manera continua para lograr mejores resultados. 

Cabe mencionar que para lograr el buen funcionamiento de cualquier 

proqrama se debe comenzar por la educación. 

3.3. DXAGlfOSTXCO Y DB'l'BCCXOB DB JIBCBS:IDJ\DBS 

un diagn6stico de necesidades se puede llevar a cabo por medio de 

una evaluaci6n tanto del medio ambiente interno como externo, 

analizando la situaci6n y problemas actuales en indicadores tales 

como alto nivel de desperdicio, tasas inaceptables de accidentes 

laborales, niveles bajos de motivación, reclamos excesivos de los 

clientes, entre otros, as1 como posibles oportunidades de 
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desarrollo a largo plazo. Los cambios en el ambiente externo, por 

···ie.,.i'lo, pueden convertirse en fuentes de nuevos desafios. Para 

c:ifr~ntarlos de manera efectiva es posible que los empleados 

r.ecesiten de capacitación as1 como aprendizaje de nuevos 

procedimientos, manejo de nueva tecnologia e incluso la forma de 

poporcionar un nuevo servicio. 

A(m cuando la capacitación no es una panacea ni representa la 

solución a todos los problemas de una organización, representa una 

muy buena opción en la soluci6n de los factores detectados en el 

análisis anteriormente mencionado. 

La detección de necesidades debe ser tanto individual co•o 

colectiva, recayendo la responsabilidad de esto en el jefe 

inwediato y en el área de personal. Esto podrá realizarse desde el 

análisis de las solicitudes, contratación o durante el desarrollo 

de su trabajo. 

Podemos sintetizar lo anterior de la •anera siquiente 

"Un diagnóstico constituye un procedimiento para conocer : 

-Qué anda mal (diferencia entre situación deseada y aituaciOn 

real). 
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-Intensidad del mal. 

-Posibles causas. 

Si se cuenta con un buen diagn6stico, se podrá 

-Establecer un punto de comparación para evaluar las acciones. 

-Tomar decisiones acertadas. 

-Dirigir las actividades más certeramente."(7) 

"Si la capacitaci6n no tiene visos de constituir el remedio para el 

mal, es totalmente contraproducente enfrascarse en ella, pues las 

consecuencias pueden resultar grav1simas : la desigualdad entre la 

situaci6n actual y la excelencia puede agravarse, se desperdician 

recursos (tiempo, esfuerzo, dinero) y, peor aún, se cae en una 

incredulidad hacia la capacitaci6n de la cual será dificil 

recuperarse después."(8) 

cuatro son las razones para llevar a cabo una detección de 

necesidades dentro de la empresa : 

a) Porque independientemente de su jerarqu1a, todas las personas 

pueden hacer un buen trabajo. 

b) Porque el éxito de la empresa exige un desarrollo 6ptimo de la 

labor individual. 
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cJ 1-1.1r.J qt..e la gente sea más productiva en el trabajo. 

d) Par.a r·1e los recursos tiempo, dinero y esfuerzo sean mejor 

aprovech~•t•OS siempre y cuando el entrenamiento este basado en 

r.ecesidañ~s plenamente identificadas. 

Los métodos fundamentales para realizar la detección de necesidades 

son tres : 

1. Análisis de la organización - este método responde a que debe 

considerarse los objetivos, medios socioecon6micos y tecnol6gicos 

de la organización; para realizar este análisis hay que considerar 

lo siguiente : 

a) Obtener una comprensión clara de las metas a corto y largo plazo 

de la organización. 

b) Obtener un inventario de los intentos que la empresa ha llevado 

a cabo para alcanzar sus metas a través de los recursos 

productivos, hum.anos y f1sicos. 

e) Realizar un exben de la orqanizaci6n to•ando en cuenta que 

opera en un •edio social, económico y político que es 

incontrolable. 
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2. Análisis de puestos - con este método se recopila en forma 

ordenada y sistemática, los datos referentes a cada uno de los 

puestos de la organización, c6mo deben ser ejecutadas las tareas y 

qué coilportamiento debe tener el responsable del puesto para 

ejecutar tales tareas. 

3. Análisis de la fuerza de trabajo - este análisis 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 

estándar. 

b) Conocer que aspectos requieren de entrenamiento. 

c) Determinar si los empleados actuales pueden mejorar su 

rendimiento mediante un entrenamiento adecuado. 
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:J. 4 OBJETIVOS Y POLITICAS DE C.APACITACIOH 

Para podo1· determinar los objetivos de capacitación es necesario 

haber realizado un diagnóstico de necesidades de capacitación, el 

cual puedn llevarse a cabo en el lugar de trabajo con el fin de 

identificar aquellas tareas que no se est4n llevando a cabo o hay 

que cambiar. 

" ... La capacitación y desarrollo del personal debe servir para 

incrementar la productividad de las empresas y elevar el nivel de 

bienestar socioecon6mico de los trabajadores. Sin embargo, habria 

que plantear objetivos más espec1ficos, de acuerdo a las 

necesidades de cada organización". (9) 

Como resultado de lo anterior, la capacitación debe estar dirigida 

a la disminución y/o eliminación de problemas tales como la falta 

de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, y que de 

alquna manera impiden que se logre la m~ima eficiencia. 

Un objetivo de la capacitación debe estar integrado por : 

1.un enunciado de la conducta final que se espera obtener. 

La conducta final debe estar redactada utilizando verbus de acci6n, 

evitando al m&ximo las abstracciones. 

74 



2.un enunciado del nivel de ejecución que se espera que logre el 

capacitando. 

Estos niveles de ejecuci6n deben estar definidos dentro de 

estAndares que permitan medir el cumplimieto del objetivo. Estas 

normas pueden englobarse en parámetros 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 tendrán y en que 

entorno se espera que se presente la situación. 

POLXTXCAll 

"Al igual que los objetivos, las pol1ticas, deben establecerse 

considerando la totalidad de la organización y en concordancia con 

las normas en aateria de adm.inistraci6n de recursos humanos : 

-Reclutamiento y selecci6n de personal 

-sistemas de sueldos y salarios 

-Prestaciones 

-Xncentivos econ6micos 
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-Promociones y ascensos 

-sanciones y est1mulos " (10) 

Dentro de las pol1ticas que se fijen para la capacitaci6n, 

independientemente del tipo de organizaci6n de que se trate, deben 

incluirse cuando menos las siguientes : 

-Proporcionar cursos de inducci6n para el personal de nuevo inqreso 

-Actualizaci6n del personal cuando existan cambios de maquinaria 

~/o equipo, as1 como procedimientos o procesos de producci6n 

-Mejorar y desarrollar las habilidades del personal que eleven la 

productividad del trabajo 

-Preparaci6n del personal para cubrir vacantes o promociones 

Lo primero que se debe hacer durante la planeaci6n es determinar 

l.os objetivos de la capacitaci6n. No puede planearse un proqra.ma 

basta no saber lo que debe lograrse con la capacitaci6n. 

Si01tpre debe tenerse en mente que cuando se planee un programa de 

capacitaci6n es de suma importancia considerar lo que los 

participantes deben saber o poder hacer cuando la capacitación haya 

terminado. 
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Los objetivos de la capacitación deben ser alcanzables. Tanto el 

instructor como el participante se sentirán frustrados si se 

establecen metas imposibles de alcanzar. 

Los objetivos también deben ser mensurables. Al final de la 

capacitación 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 evaluación. El 

programa de capacitación será existoso s6lo si se alcanzan los 

objetivos. 

3,4.1. ELl\BORl\CION DE PLANES Y PROGRAIO\S DE CAPACITACION 

"Una vez determinados los objetivos alcanzables y mensurables de la 

capaci taci6n se debe desarrollar el plan. Esta herramienta de 

planeaci6n proporciona un docW11ento escrito, paso a paso para que 

las dem&s personas puedan seguirlo. 

Un plan de capacitación puede utilizarse ya sea para un programa 

completo de capacitaci6n o para una tarea espec1fica."(1.l.) 
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3.5 PLAHE.ACXOK Y PROGRAllACXOM DB LA CAPACXTACXOB 

l'na vez que se hayan definido los objetivos y las pol1ticas 

generales de la capacitación, se debe proceder a la aplicaci6n del 

proceso administrativo dentro del sistema de capacitaci6n, en 

conjunto con la alta dirección de la empresa. 

Atendiendo a la aetod.olog1a del proceso adainistrativo aplicado al 

sistema de capacitaci6n, la primera etapa es : 

Dentro de esta etapa se determinan los cursos de acci6n a seguir, 

una vez que se han anticipado los hechos en cuanto a riesgos y/o 

necesidades, adeaás se deterainan y fijan los principio~, normas, 

secuencias de operaciones, tiempos y recursos necesarios para su 

realizaci6n. 

Las prograaas de capacitaci6n establecerl.n las acciones para 

resolver necesidades de capacitaci6n. En este marco el programa 

78 



debe plantear un vinculo 16gico entre el objetivo general y 

espec1f ico, contenido del curso y los m6d.ulos respectivos. 

As1 •ismo deben establecerse claramente universos, procedimientos 

y evaluaci6n del aprendizaje.. Este Qltimo con el fin de medir en 

que grado se cumplieron los objetivos esperados y sef\alar 

claramente los. resultados del programa y sus sistemas de 

sequimiento. 

"Las herramientas básicas de trabajo para el ejecutivo de la 

capacit_aci6n son los programas didácticos .. 

Por supuesto que se han de diseftar punto por punto de acuerdo con 

el :mejor conociaiento de la tecnolog1a educativa : programas 

amplios, ambiciosos, bien definidos y desqlosados, pero no 

dogmáticos sino rlexibles. 

Los pasos para esta tarea son cinco 

Cona i11te en precisar las conductas que se pretenden de las 

diferentes personas, en deter11inadaa condiciones. 

Hay que distinguir bien : 
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A. Las áreas terminales del aprendizaje 

* objetivos cognoscitivos 

* objetivos de habilidades 

* objetivos de actitudes 

• objetivos de conductas externas 

B. LOS niveles a los que se pretende llegar para el desempefto de 

puestos 

• nivel de umbral 

• nivel de actualizaci6n 

* nivel de promoción; segtin que se trate de lograr un mínimo para 

que el trabajador pueda funcionar, o bien; de ponerlo al d1a 

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

•As elevado. 

c. El Ambito : 

• objetivos generales 

• objetivos particulares 

* objetivos espect~icos 

o. La proyecci6n temporal 

• objetivo• a corto plazo 

• objetivos a mediano plazo 

* objetivos a largo plazo 
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E. El carActer escencial o instrumental 

* objetivos terminales 

* objetivos intermedios 

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

caracteriaticas : 

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 foraa futura de los verbos 

correspondientes. Por ejemplo •identificar&", •resolver&", entre 

otros. 

Z. BB'l'RUCTllRACXOH DB COllTBllXDOB 

Los contenidos consisten en los conocimientos, habilidades y 

actitudes que el sujeto debe adquirir para lograr los objetivos. 

Una secuencia adecuada y progresiva de temas, facilita ~normenmente 

el aprendiz~je; un gui6n l6gico y •otivador es ya una buena 

síntesis y el aejor de los comienzos. 
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Muchas veces pueden combinarse el orden 16qico y el orden 

psicológico. 

Una buena providencia al respecto es conseguir informaci6n para 

conocer cursos sobre el mismo tema dados en otras empresas, o bien, 

ofrecidos 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 elaboración, 

conviene integrar los temas en unidades de aprendizaje o m6d.ulos. 

3. DI.sdo DB ACTXVIDADU TBCllYCAB DB IDISBiABZA - APllBllDIZAJB 

Las técnicas did~cticas son un medio para lograr los objetivos de 

la capacitaci6n, y que consisten en una serie de actividades 

organizadas de tal forma que faciliten el proceso y la consecución 

de los objetivos terminales de la instrucci6n. As1 mismo son el 

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

Para poder determinar el tipo de técnica o método de ensei\anza m6s 

adecuado para el tipo de curso, es necesario tomar en cuenta: 

a) los objetivos planteados para el programa, para el curso, el 

m6dulo. 
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b) los teaas a tratar. 

c) los recursos huaanos, materiales y técnicos con que se cuenta, 

ya que algunas de las t6cnicas necesitan mayores recursos que 

otras; as1 como algunos instructores se acoplan mejor a un tipo de 

técnicas en especifico. 

d) las caracter1sticas generales de los capacitandos; determinando 

su qrado de escolaridad, sexo, edad. 

e) el costo de la técnica. 

f) las ventajas y desventajas que cada una representa. 

Las técnicas las podemos clasificar segQ.n el grado de participaci6n 

del capacitando, en: 

A) Receptivas, que como su noahre lo indica, los participantes del 

grupo reciben el contenido del curso sin tener ~llos una 

participaci6n activa. 

• conferencia - es la exposici6n oral que 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 reuni6n de un qrupo de especialistas en un tema, 

con el fin de dar respuesta a las preguntas de los participantes. 
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• mesa redonda - es un grupo de diez personas coao a6xiao, 

coordinados por un moderador, que discuten sobre un tema. 

• clase formal/técnica expositiva - es cuando un experto en e1 tema 

habla sobre éste. La exposición es ora1 y se puede apoyar en 

material. did~ctico. Su objetivo es básicamente informativo para el 

aprendizaje. 

* visitas guiadas - realizar recorrido9 dentro de la misma empresa 

o bien visitar otras empresas, con el fin de conocer instalaciones, 

procedimientos, procesos, entre otros. 

B) Participativas, es d6nde se promueve la intervención activa de 

l.os participantes del grupo a través de preguntas, aportaciones, 

an4lisis y conclusiones; esto con el fin de incrementar y facilitar 

el aprendizaje. 

• corrillos - consiste en subdividir a un grupo numeroso en 

pequeftos, para que analicen e intercallbien sus puntos de vista 

sobre un teaa en especifico. 

* estudio de casos - es el seftalaaiento de caso de estudio a todo 

el grupo, propiciando un ambiCnte, para que 6ste lo discutan y 

encuentren por s1 alamas las ideas más relevantes y significativas. 

* foro - consiste en la discusión de un tema por un grupo numeroso. 

Surge a partir de una breve exposición, planteamiento de un 

problema, entre otras. 
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• demostraci6n/ejecuci6n, o aprender/haciendo - consiste en la 

demostración pr6ctica, por parte del instructor, de la realizaci6n 

de una actividad. 

• preguntas exploratorias - son los cuestiona.miento que hace el 

capacitador en foraa oral al CJZ'Upo o a una persona en especial. 

• phillips 66 - esta t6cnica consiste en la formaci6n de qrupos de 

seis personas, con el fin de que todos expresen sus opiniones de un 

tema dado, por un periodo de seis minutos. 

* qrupos de sensibilizaci6n - aon qrupos pequeftos, d6nde se aprenda 

de las experiencias continuas, compartidas entre ellos en el aqu1 

y ahora. Se aprende principal•ente acerca del proceso de 

interacción entre los individuos del grupo. 

4. Dll'l'lllUODCIOll DB .LOll D'ftlllULU DB IU'O'IO 

cuaplen varias funciones en el proceso 

* explicar, d-ostrar, ilustrar 

* dar realce y colorido a la inforaación 

* facilitar la comunicaci6n del instructor con los participantes 

y de los participantes entre si 

* acercar a loa participantes lo .as posible a la realidad 
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5. BLABOllACIOM Y /O DBTBIUIXllACXOM Dll XMSTRUllllftOll DB 119M.DaC%09 

Serán diversos de acuerdo con la naturaleza de los eventos. Un 

instrumento de evaluaci6n es una serie de reactivos que llevan al 

participante a emplear la intoriaaci6n, las habilidades y la• 

actitudes aprendidas para la soluci6n de deterainados probleaas. 

Una prueba estA bien hecha si sus reactivos corresponden a loa 

objetivos y constituyen una buena •uestra de los contenidos 

•anejados durante el curso. 

Loa puntos que habr1a que evaluar son 

* conocimientos 

* habilidades 

• actitudes 

* y conductas 

Pero esto no indica que cada prueba deba evaluar todos estos 

punto11. El •4s dificil de evaluar es a1 de actitudes. 

La mayor1a de los instruaentos en cuesti6n incluyen : 

* iriatrucciones - explicaci6n de lo que tiene que hacer el •ujeto 

y del •odo en que debe anotar sus respuestas 

• loa reactivos propia.Hnte dichos - la& actividades aiaaaa, 

contestar pregunta•, resolver problema.a, operar mAquinas, etc. 
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* la clave - es la lista de respuestas esperadas o la descripci6n 

de los eatAndares del deeeapefto requerido. Para no caer en 

estrecheces conviene definirse y ubicarse dentro de la triple 

perspectiva 

- evaluaci6n inicial o diaqn6stica 

- evaluaci6n formativa o de retroinformaci6n 

- evaluaci6n final o de doainio 

Siempre hay que tomar en cuenta que la evaluaci6n misma puede y 

debe incrementar y reforzar el aprendizaje.•(12) 

Todo proqrama de capacitaci6n debe cumplir fundamentalmente con 

tres aspectos importantes que indican su funcionalidad, l.os cual.es 

son: 

a) Dar respuestas a l.as necesidades de capacitaci6n derivados de 

los problemas que afectan a las A.reas de la organización. 

b) capacitar y adiestrar al trabajador en todas las actividades 

referentes a su puesto con el fin de otorgarle una constancia de 

habilidades y conociaientos respectivos. 

e) Capacitar y adiestrar al trabajador para ascender en la 
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jerarqula institucional y permitirle su desarrollo como individuo 

y ser social. 

3.5.2. OlUJJlllUP.CIOJI 

La organizacl6n es la identif'icaci6n de recursos disponibles y la 

asignación de responsabilidades y autoridades. Es la 

estructuraci6n técnica de las jerarqu1as, funciones, relaciones y 

obligaciones individuales necesarias en un sistema de capacltacl6n ~: 

para alcanzar los objetivos de los programas con la aayor 

eficiencia posible. 

Las responsabilidades que podemos identificar dentro del Area del 

aisteaa da capacitaci6n son : 

• Definir la estructura 

• Bstablecl•iento ele politicas y procedim.ientos en el 6rea 

• Det'inir clara.ente las funciones, pollticas, procedimientos y 

metas para desempeftar éticamente, tales como est6ndares de 

actuaci6n, registros de inscripci6n y asistencia, horarios de 

clases, preparaci6n y dlatrlbuci6n de JaanUales de entre~iento, 

administración y control de pruebas, preparación y adición de 

certificados de los cursos, reclutamiento y selecci6n de 
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instructores (tanto internos como externos) , establecer 

procedimientos adecuadoH para maximizar el uso de los recursos 

materiales, tecnol6qicos y financieros, as! como del personal y de 

la informaci6n. 

3.5.3 YNTEGRACXON 

Consiste en dotar al sistema de capacltaci6n y desarrollo de 

personal, de los recursos humanos, materiales, técnicos y 

econ6micos necesarios para su eficaz y eficiente funcionamiento 

buscando su 6ptima aplicaci6n y desarrollo. 

La capacitaci6n podrá ser impartida por instructores internos y/o 

externos dentro o fuera de la jornada de trabajo, as1 como, dentro 

o fuera de la empresa. 

3 • 5 • 4 D:IR.BCC:ION 

En la direcci6n se promueven, coordinan y supervisan las acciones 

de cada miembro o qrupo del sistema de capacitaci6n para que en 

conjunto se orienten al cumplimiento de los planes. 
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El responsable del sistema de capacitaci6n se allega de informaci6n 

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 externo. Encauza las 

actividades con~orme a los planes, recomienda y concilia 

situaciones de su &nbito. 

3.s.s COllTROL (EVlU.Ul\CXOH y BBGUXIUENTO) 

El control consiste en comparar los resultados obtenidos con los 

esperados y en determinar las medidas correctivas necesarias. En 

esta f'ase se realizan, la revisi6n o forma en que se 11evan a cabo 

las actividades, la comparaci6n de los resultados previstos y los 

obtenidos en tareas de eficiencia-eficacia. Ad~mAs del análisis de 

desviaciones, la investigaci6n de sus causas y la recomendaci6n de 

las medidas correctivas. 

El control del desarrollo del proqrama tiene el propósito de dotar 

al encargado de herramientas propias para conocer su desarrollo a 

través de las opiniones que expresen los capacitandos sobre el 

instructor, la coordinaci6n y el curso en el que participaron, a 

través da la aplicaci6n de cuestionarios. 
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El resultado de estos cuestionarios permitirá hacer las 

correcciones necesarias que eleven la calidad de prestaci6n del 

servicio. 

BVALUACIOH DEL CORSO 

La evaluaci6n medirá los ca.bies en aptitudes, actitudes, 

destrezas y /o habilidades resultantes de la aplicaci6n de la 

capacitaci6n. 

Su objetivo es lograr medios id6neos para establecer hasta que 

punto los capacitados alcanzan las metas prefijadas. 

La evaluaci6n se centra en la comparación entre un nivel de 

cumplimiento programado o de resultados esperados antes de 

iniciarse la ejecuci6n de las actividades con el nivel de 

cumplimiento final. 

Uno de los métodos para llevar a cabo la f!Valuaci6n es el pretest

postest, que permite localizar aquellos temas en los que se debe 

reforzar las acciones de capacitación y permite ubicar los temas en 

los que no ae hayan logrado los objetivos. 
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3 • 6. JUSTJ:l'ICACIOH DB LA CllDCIO• o• Ulf llUllYO anncxo 

Los tiel'lpos contemporá.neos 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:i.s nuevas, 

como aquéllas que actn perduran y que tuvieron esos 

nacimientos y desarrollos brillan~os que cuenta la historia. 

Hoy, ese entorno que es el de los anos 90 • s, rodea a todas las 

empresas grandes y pequen.as, privadas y estatales; y una de lao 

principales trabas que ese contexto pone a las empresas quizá. haya 

surgido por la aultiplicaci6n de ellas (competencia). Ayer, casi 

la totalidad de las empresas, en la aayor1a de las especialidades, 

estaba sola. Hoy, en cambio, pocas son las empresas de cualquier 

ramo que no están luchando con la competencia. 

si se acepta que la opci6n que tienen las empresas, para poder 

sobrevivir y hasta crecer en un aercado altamente competitivo, es 

adoptar un rol distinto al que ten1an cuando eran duenos del 

mercado, y que ello consiste en empezar a vivir para el cliente, es 

vAlido prequntarse c6mo se puede loqrar en la práctica. 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 

eapreaarial, d6nde 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, más cerca se estar6. de 

complacer al cliente. 
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CAl'XTOLO :r:v. DXBllio DB LA XllVBSTXGACXOH 

<I • 1 OBJBT:tVO GllDIJlllaL 

A trav6s de la presente investigaci6n se pretende darle un nuevo 

enfoque a la tesis, de tal ·forma que ésta funcione como un 

instrumento de aplicación práctica a la soluci6n de un problema 

espectf ico, que se presente en una empresa dentro del campo de 

acci6n de la Administración. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

1. Aplicar los conocimientos te6ricos adquiridos en la carrera de 

Licenciado en Administraci6n, especifica.mente aquellos que se 

relacionan con el proyecto •Pisos Diamante" (Servicio 

Personalizado) del Hotel Harquis Reforma. 

2. Lograr una vinculaci6n real entre la teor1a y la prActica 

(universitarios-empresas). 

3. Corresponder a la funci6n social del Licenciado en 

Administraci6n con los distintos sectores de la sociedad a la que 

sirve. 
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4. A través del desarrollo del proyecto "Pisos Diamante" loqrar la 

creación 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 Dia•ante", dar al concepto de calidad y 

servicio un nuevo enroque, direrente de los ya existentes. 

6. Desarrollar una investigación en el terreno de la Administración 

de Recursos Humanos con el fin de que sirva como base y sea el 

punto de partida de la profundizaci6n e investigaciones posteriores 

en ésta A rea dentro de la empresa con la que se colabore. 

4 • 2 PLAJITJIWUDTO Dl!L PROBLDA 

¿Cómo lograr una ventaja competitiva en el servicio hotelero a 

través del recurso humano, en un hotel con categor1a de gran 

turismo? 
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4.3 •rt>OTB8r8 DB 'tllAllA30 r VllRXaJILBB 

1. Si se crea y desarrolla un concepto innovador de servicio que 

involucre al recurso humano como parte fundamental del mismo, 

entonces el hotel que lo proporcione primero obtendr4 un elemento 

que le d6 ventaja competitiva. 

2. Si el proyecto "Pisos Diamante" (servicio personalizado) dül 

Hotel Marquis Reforma es un servicio innovador que involucra al 

recurso humano como parte fundamental del 111iisino, entonces el hotel 

obtendr6 un elemento que le proporcione ventaja competitiva. 

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

motivado adecuadamente, entonces se podrA lograr un servicio de 

excelencia. 

HIPOTESIS NULA 

l.. Si no se crea y desarrolla un concepto innovador de. servicio que 

involucre al recurso humano como parte fundamental. del •ismo, 

entonces el hotel que no lo haga no podr4 obtener un elemento que 

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, entonces el hotel 

no tendrá 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 podrá lograr un servicio de 

excelencia. 

VARIABLE INDEPENDIF.NTE 

1. Desarrollo o creaci6n de un concepto innovador de servicio que 

involucre al recurso huaano como parte fundamental del aisao. 

2. El proyecto •pisos Dia•ante" (servicio personalizado) del Hotel 

Marquis Reforma. 

3. La .capacitacion y motivaci6n adecuada. 

VARIABLE DEPENDIENTE 

1. Ele•ento que proporciona ventaja competitiva 

2. Eleaento que proporciona ventaja competitiva 
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3. Lograr un servicio de excelencia 

VARIABLES :IN'l'ERCURRENTES 

1. Presupuesto insuficiente 

2. Datos falsos proporcionados por quienes participaron en la 

investiqacl6n de mercado (clientes y competencia} 

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

se adelanten en alqo similar. 

4. Bloqueos mentales personales. para la interpretación del concepto 

"Pisos Diamante" por parte del personal. 
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CAPXTULO V. DESARROLLO DB LA HVB8HQAC:tO• DB CAllPO 

5.1 DftBRPllftAC:tOll DB LOS UBULTADOS DB LA DC1JllBTA APL:tCADI< !< 

LOS BDBBPBDBB 

La presente investigación tiene como objeto corroborar que dentro 

de la creación y otorgamiento de un nUE}Vo servicio en un hotel. de 

gran turismo, la parte fundamental es el factor humano que 

proporcione éste. Por ser él quien al tener mayor contacto con el 

cliente, representa el medio mAs directo de lograr la satisfacci6n 

de éste t1ltimo. 

Por medio de la creaci6n de un instrumento que permita conocer y 

aedir cuA.les son las necesidades mS.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 opini6n que se muestra en el 

apéndice A, la cual se aplic6 a una •uestra representativa de los 

huéspedes asiduos del hotel Karquis-Ref orwa {por ser 6ste el que 

pretende crear y otorgar un nuevo servicio a sus clientes) y cuya 
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determinaci6n se hizo a través de la f6rmula que se presenta en el 

apéndice B. 

A continuaci6n encontrare§. una breve explicaci6n de los puntos más 

sobresalientes de los cinco temas incluidos en la serie de 

entrevistas que se han aplicado, basados en un total de 200 

encuestas de opini6n. 

Cabe destacar que algunas de las preguntas no fueron contestadas 

por los huéspedes, por lo que para efectos del presente análisis se 

considerarán como qrado o porcentaje de abstencionismo por cada una 

de las preguntas, 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 aplic6 todo el cuestionario. 

TIOl1' 1. PllBBRDCIAS DBL llUBSPBD POR BL BOl'BL (Raz6n por la cual 

los el lentes se hospedan con nosotros) 

Con base a la información que nos presenta la gráfica 1 se pueden 

clasit'icar las principales razones que consideran los huéspedes 
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para hospedarse en el hotel Harquis-Reforma las cuales estAn 

ordenedas de acuerdo a su importancia y se presentan a 

continuación: 

A)~ 

Como puede observarse claramente en la grá.fica, los clientes 

encuestados sefialaron ésta como la principal raz6n de su elecci6n 

por el hotel para hospedarse, lo que significa que la atenci6n que 

se le proporciona al cliente en el hotel es el elemento de más 

importancia para que favorezca al mismo con su preferencia. 

Sin embargo, es necesario •encionar que durante las encuestas de 

opinión algunos clientes hicieron hincapié en la necesidad de un 

trato más especializado en todas las áreas del hotel • 

B) POR SU UBXCACION 

Los clientes encuestados seftalaron ésta, como segunda razón para la 

elecci6n del hotel para hospedarse, ya que segtín algunos de los 

argumentos, éste se encuentra instalado en un sitio estratégico 

para la realización de su actividad de negocios, pues su céntrica 

ub'icaci6n permite y f~cilita el traslado relativamente r6.pido a 

cualqui~r 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)~ 

Este 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 gráfica) y que determina la 

predilecci6n del cliente por el hotel. Algunos de los aspectos que 

más se mencionaron en l.as encuestas con respecto a este punto 

fueron: 

- La ambientación en general 

- La comodidad 

- El aspecto est6tico 

D)~ 

si bien la cifra absoluta que se muestra en este rubro no parece 

muy significativa, al convertirla a un ndmero relativo podemos ver 

que el B\ (que representa alis de un tercio del porcentaje más alto 

en las preferencias, que corresponde a la atenci6n) es un 

indicativo claro de que al cliente del hotel Marquis-Reforma le 

agarada el tamai\o de éste, pues argumenta que e1lo podr1a favorecer 

al trato más personal y al conocimiento de sus necesidades y 

requerimentos, además de facilitarle a él sus operaciones dentro de 

las &reas del hotel. 
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E) ilfilJ&Z.11 

Es importante destacar y tomar muy en consideraci6n el hecho de que 

este factor sea uno de los más representativos en cuanto a 

preferencias de los huéspedes. 

Quienes man.i restaron su inclinación por este rubro mencionaron que 

les gustaba la decoración y la originalidad estética que poseen la 

construcción l' las instalaciones en general. Este es un claro 

indicio de que debe seguirse manteniendo esta orientación artística 

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

El resto de factores que podemos observar en la tabulación, as1 

como su grado de representación con respecto al total (en la 

gráfica), no dejan de ser significativos, por ello -y sobre todo 

por que los mencionó el principal propósito de existencia y trabajo 

del hotel : el cliente- debemos estar concientes de los misaos y 

considerarlos al crear el nuevo servicio ya que si se hizo 

referencia a ellos por parte de los bu6spedes significa que son 

iaportantes. 
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~lllU\ 2. PROBLlllOlll A LOB QUB SB IDIFRllll'l'A BL BUBSPBD PIUIA SUS 

llBGOC:toa 

Como puede apreciarse en las respuestas dadas por loD huéspedes a 

esta cuesti6n, los problemas o dificultades a los que se enfrentan 

pueden clasificarse en tres tipos : 

1.Incontrolables cuya soluci6n esta fuera del alcance del hotel, 

entre los cuales podemos mencionar los siguientes : 

A)~ 

El más alto indice de frecuencia corresponde precisamente a este 

punto, siendo del 17 .st del. total. A pesar de ser este el principal 

problema, es un hecho que el hotel no tiene la soluci6n en sus 

manos, pero puede contribuir de algün modo a reducir el impacto en 

el huésped, mediante sugerencias de horarios conflictivos y no 

conflictivos, as1 como tiempos de traslado que debe considerar para 

estar a tiempo en sus citas de acuerdo al horario en que debe 

acudir a ellas. 

8) CONTJMUfACIDN 

Este problema adn cuando no fué •encionado por la mayor1a de lo• 

huéspedes, si fue destacado por un seqmento de e.llos como factor 
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de disminuci6n de energ1a para la realizaci6n de sus negocios. 

A lo cual el hotel puede contribuir a reducir su afectaci6n en el 

cliente, proporcionando informaci6n acerca del nivel de 

contaminación, para que éste pueda planear y decidir su actividad. 

C) DEFICIENCIA EN LOS MEDIOS DE CQMUNICACION 

Aqu1 se refieren principalmente a los teléfonos pdblicos y servicio 

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

2. Propios del hotel, cuya soluci6n está dentro de sus 

posibilidades, entre los que podemos mencionar: 

A) LEN'rITUQ X DEFICIEffCIA EN l\UjUNOS SJIBVICIOS DEHTRQ DRL HQTEL 

Dentro de las encuestas aplicadas, este rubro represent6 el sequndo 

•6.s 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 c6mputo, del fax y fotocopiadora, as1 como la entrega de 

mensajes. 

3. De cultura cuya soluci6n est6 parcialmente al alcance del hotel. 
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A) INFOBMAJ·IPN> 

Este punto es el. cuarto en orden de importancia dentro de esta 

pregunta y en él. se menciona la forma de actuar de las personas en 

general, para atender cu~lquier solicitud del cliente, lo cual 

aparte de generar molestias, puede retrasar el. trabajo del mismo .. 

A lo cual el hotel puede solucionar cuando menos l.o que 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. 

TBllA 3. OPCIOllBB DB SBJlVZCIO QtJB '.l'ACI.LI.TAM LA ESTAHCI.A DBL 

llUBBPBD Y LA llJ!ALJ:SACXO• DB llBGOCXOS DEll'rllO DBL BO'l'BL 

Aunque l.a mayor1a de los hu6spedes entrevistados consideraron que 

en general el hotel cuenta con excelentes instalaciones, cabe 

mencionar que el. punto má.s destacado fué el de contar con m.á.s A.reas 

privadas (salas de juntas y de trabajo individual) que estuvieran 

equipadas con computadoras, i•presora laser y material informi.tico 

(mayor variedad de proqramas y paquetes) , fax y fotocopiadora 

eficientes. El cual representa el 26.5\: del total de encuestados. 

As1 mismo consideraron la necesidad de tener empleados bilinqlles 

qUe les proporcionarAn un servicio ús personalizado en todas las 
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A.reas, mejorar el sistema de aire acondicionado, progra.as de 

relajamiento dentro del SPA, ampliaci6n del horario 

del Café Royal y otras S.reas, y horario fijo en renta de telefonta 

celular. 

TIDla. 4. COllO LB GUS'l'ARXA SBR A'rDD1DO DBSDB SU LLBaaDA DllD BU 

BALl:DI\ 

Al igual que en la pregunta anterior, pese a que la mayor!a de los 

huéspedes está.n medianamente satisfechos con la atenci6n que 

reciben en el Hotel Marquis-Reforma, alqu.nos consideran que uno de 

los aspectos que debe cuidarse m.6.s, es la necesidad que tienen de 

recibir un trato alis personalizado, y mejorar la calidad de 

servicio que reciben. 

Lo cual puede lograrse a través de la consideraci6n de las 

sugerencias que hace el cliente por medio del buz6n y una mejor 

disposici6n para el servicio por parte del personal. 
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'l'DA 5. llDBC'l'A'l'XVllll QIJll 'l'IDB BL BIJBBPBD Dll lllf IUlll PRBPllRBJICIAL 

Dllll'l'RO DBL BO'l'BL 

Con respecto a este punto el huésped opina que el aspecto escencial 

para loqrar un área preferencial es la creaci6n de un lugar con 

privacidad para trabajar y que tenga un ambiente agradable para la 

realizaci6n de los negocios, (representando el 14.\ del total), 

aunando a esto la atenci6n personalizada (8.Sl) con una orientaci6n 

de exclusividad, que le permita tener acceso del equipo del centro 

de negocios las 24hrs. del d1a. Af\adiendo a lo anterior la 

consideraci6n de factor tiempo que es muy importante para la 

realización 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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OPCIONES DE SERVICIO QUE No.CASOS 
FACILITAN LA ESTANCIA 
DELHUESPED 

A .SAL-\ DE JUNTAS PRIVADA 
(QUE NO SEA EL CUARTO) 
EQUIPADA CON COMPUTADORA,IM-
PRESORA LASER, FAX. FOTOCO-
PIADORA DE USO INDUSIRIAL 62 

B -EMPLEADOS BILINGUES EN TODAS 
LASAREAS 21 

c -BUEN SERVICIO Y MENU 
EN EL BAR 16 

D -BUEN FUNCIONAMIENTO DEL 
AIRE ACONDICIONADO 15 

E -AMPLIACION DEL HORARIO DEL 
CAFEROYAL Y DEL BAR 11 

F -MANTENER EN ELSPA UN 
PROGRAMA DE RELAJAMIENTO,AM-
PUAR EL HORARIO,COUX:AR 
REWJES EN SAUNA Y VAPOR 
Y PONER ALBERCA 10 

G -MAS SERVICIOS EN EL 
CLUB CORPORATIVO 10 

H -MEJOR SERVICIO EN EL BAR· 
CAVIAR 7 

1 -BUENA PLANEACION O AMPLIACION 
DE LA CAPACIDAD DE HOSPEDAJE 6 

J -HORARIO FIJO EN EL SERVICIO 
DE RENTA CELL 6 

K -FLEXIBILIDAD DE HORARIOS 5 
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L -MAYOR NUMERO DE PAQUETES Y 
PROGRAMAS EN LOS SISlEMAS 
DECOMPlTfO s 

M -BUEN SERVICIO DE LA V ANDERIA s 
N -COMO HASI'A AHORA s 
o -CONCIERGE 4 
p -COMPUTADORA, IMPRESORA LASER 

Y FAX EN EL CUARTO 4 
Q -BUEN PUNCIONAMIENTO DEL 

VOICEMAIL 4 
R -MEJORA EN EL SERVICIO DE FAX 4 
s -SERVICIOS SECRETARJALES 3 
T -COMIDA DURANTE TODO EL DIA 

ENELLOUNGE 2 
u ..JACUZZIS BIEN TEMPLADOS 2 
V -VOICE MAIL EN INGLES 1 
w -AMPUACION DE HORARIOS 

EN EL CLUB CORPORATIVO 1 

PREGUNTA No. 3 
OPCIONES QUE FACILITEN LA ESTANCIA 

70 

60 

10 

OABCDEFOHIJKLMNOPQRSTUVW 
OPCIONES 
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p 'uc A:.1r.roCION No.CASOS 

A -UN TRATO MAS PERSONAL 
B -MAYOR RAPIDEZ EN 

LOS SERVICIOS 
C -MEJOR SERVICIO EN GENERAL 
D -COMO HASI'AAHORA 
E -MASAE.REASCOMOELCWB 
P -MEJORAR EL SERVICIO DE 'IV 
G -OFRECER UN SNACK MIENTRAS 

ESPERA SU HABITACION 
H -MEJOR DESAYUNO EN EL CWB 

CORPORATIVO 
1 -TOMAR EN CUENTA EL BUZON 

DE SUGERENCIAS 
J -MAYOR INFORMACION DE 

DE SERVICIOS TURISTICOS 
K -ALNIVELDELASTARIFAS 
L -AMPUIUD DE CUARTOS 

M -DISPOSICION DEL GERENTE GRA 
PARA ATENDER AL HUESPED 

N -EFICIENCIA EN EL SIS'IF.MA 

o 
DE MENSAJES 
-PODER CHECAR LA SALIDA 
UNA NOCHEAN'IBS 

PREGUNTA No. 4 
PREFERENCIAS DE AlENCION 

l1S 

71 

32 
21 
12 
10 

8 

8 

8 

6 

6 
s 
<I 

4 

2 

1 



LEXPECrATIV AS DE UN AREA INo. CASO 1 
_"PREFERENClAL" _ _ 

A -LUGAR CON AMBIENTE AGR 
YPRNACIDA 

B -ATENCION PERSONALIZADA 
C -EXCLUSMDADEN ELSERVI 
D -MAYORRAPIDEZYEF!CIENC 

EN LOS SERVICIOS 
E -NO NECFSITA 
F -DARJUGOYCAFEPORLA 

MANANA EN LA HABITACION 
G -MEJORSE.RVICIO-rRN GRAL.) 
H -REGISIROENELPISO 
1 -SERVICIO DE BUFFBT 

EN AREAAPARTE 
iJ -OFRECER NUEVOS Y MAYOR 

SERVICIOS 
K -SERVICIO CX>NCIERGE 24 HRS 

(DONDE EL MISMO HUESPEO 
HAGAUSODELEQUIPODE 
OFICINA) 

L -INFORMACION POR 1V 
M -MEJOR SERVICIO DE V Al.ET 

Y LAVANDERIA 
N -MAYOR EPICIENCIA, Y MENO 

WCRO EN ALGUNAS AREAS 
O -DAR UN DESAYUNO MAS FU 
P -DARACCESOASPA,BAR 

CWB COORPORATIVO SJCOS 
O -CON'IRATARMULTIVISION 

A•CDe•OMl.J•'-••OPQ _.._ 
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35 
26 
17 

16 
14 

11 
11 
11 

4 

4 

4 
4 

1 

1 
1 
1 

1 



5.2 CJ\IU\C'l'SR%BTZCAS y BBHB•zczos DBL SBRVZCZO PZSOS DZAHAH'l'B 

En base a los resultados obtenidos de la investigación de mercado, 

puede considerarse que la necesidad principal que tienen los 

hu~spedes para sentirse plenamente satisfechos, es la de un trato 

personalizado que facilite la eficiente realización de sus 

negocios. 

El hotel Harquis-Reforma cuenta con un servicio personalizado, pero 

esta conciente, que éste no ha cubierto las expectativas totales 

del cliente, por lo ·que ha decidido desarrollar un nuevo concepto 

de la atención personal para con sus clientes, creando un área 

denominada ·Pisos Diamante en la que se va a proporcionar un 

servicio con características realmente innovadoras y cuyo elemento 

fundamental es ir más all~ del trato personal dentro del hotel. 

La parte central de este concepto es el recurso humano ya que es 

6ste quien proporciona directamente el servicio al huésped. Por 

ello es fundamental que se transmita una filosofía de atención y 

servicio al personal involucrado. 

Debido a lo anterior es imperante la necesidad de un prOCJraa& de 
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capacitación enfocado a generar un cambio positivo de actitudes, es 

decir, que desarrolle al personal y le proporcione los conociaentos 

necesarios que le permitan no s6lo otorgar el servicio de manera 

efectiva sino que ademas hagan suyo el concepto, como parte 

integral de su estilo de vida. 

Para efectos de la siguiente investigación solo se considerarAn los 

aspectos que competen al factor humano, en el entendido de 

que el concepto del nuevo servicio que se desarrolla en el hotel 

Marquis-Reforma contempla aspectos adicionales tales como 

instalaciones, equipo y diseno y estética, entre otros. 

En cuanto al factor humano se refiero, podemos establecer los 

siguientes elementos y beneficios que componen al nuevo concepto de 

servicio Personalizado, para el cliente externo (huésped) : 

J\) Un conocimiento a4.s a ~on4o de los gustos y necesidades del 

llul•pe4. 

El conocimiento de los gustos del cliente, lo podemos sedir por 

medio de un cuestinario que aplicaremos per6dicamente (cada 

estancia) al hu6aped, para saber si se le está. proporcionando 

reaJ.aente lo que necesita tanto personal como para la realizaci6n 

de aus actividades de negocios (tipo de babitaci6n, equipo de 
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trabajo, tipo de café, de periódico, aromas en la habltaci6n, 

arreglos frutales y/o florales, entre otros). Este cuestionarlo 

será breve e incluirá el nombre de la edecán que lo haya atendido, 

para verificar si llevo a cabo su labor correctamente. 

B) Mayor reconociaiento a lo• hu6apedes asiduos. 

Puesto que el reconocimiento es una de las necesidades que tiene e1 

ser humano dentro de la escala jerárquica de Haslow se ha 

considerarado importante en el hotel Marquis Reforma, satisfacerla 

a través de la demostración de un verdadero interés por la persona 

del cliente, individualizando las características del servicio que 

se le proporcionará, es decir el huésped de Pisos Diamante se 

sentirá realmente en un ambiente de cordialidad en el que se 

reconoce como miembro importante de un grupo y d6nde lo fundamental 

es hacerlo sentirse como alguien especial. 

Este factor de reconocimiento lo podemos evaluar por medio de un 

cuestionario que se aplique al personal donde podamos constatar su 

real conocimiento acerca del huésped. 

C) Desarrollar una actitud de ••rvicio peraanente. 

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, además de que debe ser caracterlstica de la 
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personalidad del equipo de trabajo, debemos desarrollarla y 

medirla, por medio del nivel de satisfacci6n del cliente. 

Este nivel de satisfacci6n lo podemos ver en relación a los 

comentarios espontáneos que el mismo huésped haga del servicio y 

del personal, también por medio de un pequefto cuestionario dónde él 

califique cada una de las partes que integran el servicio que se 1-e 

está ofreciendo o bien por la preferncia y nümero de 

estancias que el huésped haga con el hotel Marquis-Ref orma y en 

especifico con el área de Pisos Diamante~ 

D) BVita.r 1a burocracia en al servicio. 

Con ésto se pretende que sean a lo máximo dos personas que se 

encarguen de la atención del cliente a fin de evitar en la mayor 

medida !:l exceso de tr6mites para la resolución de un problema que 

se le presente y con ello reforzar realmente el aspecto de 

personalizaci6n del servicio. 

Lo anterior puede ser medido a través de un cuestionario aplicado 

al huésped donde especi~1que los servicos que ha utilizado y por 

cu&ntas personas ha sido atendido antes de conseguir dicho 

servicio. 
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S) un conoci.aieato a rond.o 4•1 6raa y 4• lo• aervicio• que •• 

otorgan •n ••te. 

El conocimiento del 6rea es fundamental para que puedan actuar con 

aeguridad y proporcionen correcta información al huésped. Este 

aspecto lo verificareaos aplicando un exámen al personal, con 

cuestionamientos como, tipos de habitaciones, características de 

cada una, formas de registro, elaboraci6n de salidas, extensiones 

de los departamentos involucrados, los objetivos y politicas, 

horarios de servicio y tipos de servicio. 

r) 'Dtilisaoi6n y ll&D.ejo de todo el equipo y aaterial que •• 

encuentra en el 6.raa. 

Considerando que el personal de ésta área atender.1 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 será medido a través de evaluaciones al personal 

del área, de carácter técnico (exámen escrito) y práctico. 

O) Diapo•ici6n perm.anente para •1 trabajo. 

La disposición para el trabajo es un punto necesario, el cual se 

medirá con las actitudes diarias de ayuda y de aceptaci6n de 

labores con qusto, aQn cuando no sean actividades que le 

correspondan directamente, al personal del área. 
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B) Adelantarse a la• ezpeotativaa 4• atenoi6n que pu4iera tener el 

buisped. 

El hecho de que una sola persona atienda al huésped durante au 

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 hu6sped no tenga que solicitarlas. Esto 

con el afán de propiciar una estancia placentera. Esta actitud se 

medirá tomando en cuenta los comentarios del huésped al respecto o 

bien por que el cliente, en su pr6xima estancia, solicite la 

atención de alguien en especial del staff del 6.rea. 

X) ProporcioDIU' un servicio r&pido y arioienta. 

Todos estos servicios deben ser prestados con rápidez y eficiencia, 

pudiendo verificarlo por aedio del nQmero de veces que el cliente 

solicite el mismo servicio o por un buzón de quejas del área, las 

cuales podrán ser hechas por escrito o bien hablando directamente 

con el gerente del área. 

J) Proporcionar ••rvioios antea, durante y 4aapu6s 4e la aat:ancia 

da1 bu6ap•4. 

Este concepto de servicio consta de tres etapas que son: antes de 

su llegada al hotel, pudiendo recibir y guardar objetos y mensajes, 
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pudiendo hacer alg1in tipo de reservaci6n para 61 en restaurantes, 

eventos, 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 las quejas de extrav1o o 

imposibilidad en la confiraaci6n de las reservaciones. 

La sequnda 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, d6nde las 

actividades a realizar son continuar con la atenci6n de una manera 

más personal ya que nos preocuparemos 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) Allp1io conociai•nto da horario• y servicios, tanto internos coao 

eJ11:ternoa. 

A fin de facilitar el acceso a la información por parte del 

huésped, se ha considerado indispensable que 6.sta llegue al mismo 

de manera inmediata y oportuna, por ello es necesario que quien lo 

atiende esté al tanto de lo que ocurre en cuestión de eventos tanto 

dentro como fuera del hotel. Este aspecto se podrá. medir 

mediante la aplicaci6n de exblenes que permitan conocer que tanto 

saben. 
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En lo referente a los beneficios que brindara el nuevo concepto de 

servicio personalizado a los clientes internos (personal de Pisos 

Diamante) , podernos mencionar los siguientes : 

A) Xantener un equipo para&JJ.ente de trabajo (evitar e1 -c•.o Ge 

rotaci6n 4e personal). 

A través de la intec;rac i6n de un grupo donde exista una 

participación conjunta y un alto grado de la calidad en las 

relaciones interpersonales, se pretende que este nuevo tipo de 

servicio disminuya al aáximo los indices de rotación de personal, 

por medio de una verdadera identificaci6n y pertenencia al grupo de 

trabajo. con ello, se reforzaría además el concepto de 

personalización del servicio, pues al asegurar una per111anencia 

duradera del personal, se garantiza el conocimiento del huésped a 

través del tie11po. 

B) Dar una oportunl4a4 de da•arrollo paraonal. 

Al ser este un concepto diferente y nuevo representa, para el 

personal, una opción de crecimiento intelectual para éste O.ltiao. 

Ayudando con eso a la satisfacción de una necesidad individual, 

adeaAs de ser parte del aspecto motivacional. 
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C) Dar UD& oportunidad 4• 4eaarrol1o esca1afonario. 

El nuevo servicio permitirA al personal del hotel Marquis Reforma 

ocupar un puesto de mayor nivel. De esta manera se hará sentir al 

personal que se le reconoce la .importancia y buen desempei'lo de su 

trabajo, cubriendo as1 otra de las necesidades individuales de la 

jerarqu1a de Maslow. 

D) Peraitir1• disfrutar 4• una ranuaoraci6n acon6aica aayor. 
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S. 3 PROORAKA DB CUACX'f'ACXOM 

CA?XTULO X JUSTXFXCACXOH 

Se requiere que el p~rsonal seleccionado conozca con precisi6n, 

todas l.as actividades para lograr el excelente funcionamiento de 

"Pisos Diamante" y "Centro de Negocios". 

Para l.oqrar esto es indispensable que se capacite al. personal 

involucrado acerca de las caracter1sticas del servicio que se 

proporcionar& en estas áreas, desarrollando además 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 Area a la que pertenezcan. 

o~jativo General. 

A trav6s del siguiente prOCJraaa se pretende desarrollar en e1 

personal tres aspectos fundaaentales que son : 
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- conocimientos te6ricos 

- Habilidades y destrezas 

- Cambios conductuales y de actitudes 

los cuales le permitirán un buen desempefto en la rea1izaci6n de 1as 

funciones de cada puesto con el fin de lograr la correcta operaci6n 

del servicio, esto se pretende loqrar a través de la capacitaci6n 

de las personas que participarán y laborarán en los "Pisos 

Diamante" y Centro de Negocios. 

Ejecutivo de piso 

Ejecutivo del centro de negocios 

Hostess lounge diaaante 

concierge ( primera sesi6n) 

Ama de llaves (primera sesi6n) 

Recepci6n general (pr1-era sesi6n) 

Gerentes (primera sesi6n) 

Room service (primera sesi6n) 

Mantenimiento (primera sesi6n) 

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

Neqocios los conocimientos te6ricos acerca de la excelencia 
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en el servicio, del funcionamiento de las distintas areas y 

de las herramientas y equipos necesarios para el desempel\o de 

las funciones de cada puesto, durante un per.Iodo de treinta 

dlas. 

2.- En base a los conocimientos teóricos adquiridos, desarrollar 

las habilidades y destrezas para el manejo de las 

herramientas y equipo de cada puesto, quedando as1 en 

condiciones para que en un per.Iodo máximo de quince d1as 

puedan aplicarlos eficientemente. 

3. - A trav~s de la comprensión 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 satisfacción del 

cliente, no s6lo en el desempeño de su trabajo, sino que 

hagan suyo el concepto como parte integral de su estilo de 

vida. 

4.- Hacer que el personal de "Pisos Diamante" y centro de 

Negocios se realice como ser humano. 

s.- Loqrar que el individuo alcance un nivel de eficiencia 

satisfactoria en el trabajo, en un periodo 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 inteqraci6n social y cultural. 

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

1os recursos en un periodo máximo de tres meses. 

CAPXTIJLO XXX OROAJIXS~CXOH 

El curso se llevará a cabo durante veinticuatro sesiones del 

presente año, las cuales serán impartidas de 9:00 a las 13:00 

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

Las responsables de impartir el curso ser&n Alba Cabrera 

Esther Farka 

Como personal de apoyo 
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Norberto Radilla 

Leticia Oominguez 

Daniel Palazuelos 

Lauro Urdapilleta 

Erik Bello 

Angélica v. 



CAPITULO I.V TBllAS 

1.- Introducci6n a1 proyecto 

OBJETIVO GENERAL 

Al finalizar este tema el personal conocera las bases y 

fundamentos del proyecto Pisos Diamante, que le permitiran obtener 

una visión general. 

a) Objetivos 

b) Filosofia 

e) Misi6n 

d) Politicas 

e) características del concepto 

f) Relaciones Internas 

g) Programas de c6aputo que se utilizan 

2.- caraoteriatioa• del servicio de "Pieoe. Diaaante" 

OBJE'l'XVO GENERAL 

Al finalizar este tema los participantes sabrán que las 

caracter1sticas fundamentales del proyecto Pisos Diamante son la 

calidad en el servicio y el huésped como elemento central del. 

servicio personalizado. 
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a) El cliente como elemento central del servicio personalizado 

- CC?nocimiento a fondo de sus gustos y necesidades 

- Adelantarse a sus espectativas de atención 

b) La calidad en el servicio 

- Concepto de servicio 

- Control de calidad en el servicio y el manejo de 

herramientas estádisticas básicas 

- Aplicación de las herramientas estádisticas básicas en las 

funciones de los "Pisos Diamante" 

- La decisi6n en concenso qrupal 

- Inteqraci6n y desarrollo de un equipo de trabajo 

- La empat1a 

3. - rntrod.ucci6n al ir- de concierqe 

OBJETIVO GENERAL 

Al finalizar el presente tema se tendrá conciencia de la 

importancia del A.rea de concierge y su relación con Pisos Diamante. 
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4.- Introducci6n al &rea de ventaa 

OBJETIVO GENERAL 

Al finalizar el presente tema se tendrA conciencia de la 

importancia del área de ventas y su relación con Pisos Diamante 

a) coordinar cotizaciones de grupos 

b) Envio de información 

c) solicitud de facturas de grupos y compaftias 

d) Recorridos por el Hotel 

e) Instructivos de grupo 

f) Solicitud de reembolsos de grupo 

s.- Xntro4ucci6n al A.rea de Relaaionea Ptiblicas 

OBJETIVO GENERAL 

Al finalizar el presente tema se tendrá conciencia de la 

importancia del &rea de Relaciones Püblicas y su relaci6n con Pisos 

Diamante. 

a) Envio de tarjetas y obsequios en fechas importantes 

b) Envio de informaci6n actualizada del área a Socios 

e) Bienvenida y foto de VIP'S 

d) Programas de acci6n a huéspedes (manual) 
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6.- Xntro4ucci6n a1 6.raa 4e C1\lb Corporativo 

OBJETIVO GENERAL 

A1 finalizar el presente tema se tendrá. conciencia d8 la 

importancia del Club Corporativo y su relación con Pisos Diamante. 

a) Desayunos 

b) Servicio de canapés y bebidas por las tardes 

c) Servicios secretariales 

7.- Xntroducci6n al &rea 4• aooa service 

OBJETIVO GENERAL 

Al finalizar el presente tema se tendrá. conciencia de la 

importancia del área de Room Service y su relación con Pisos 

Diamante. 

a) Envio de desayunos 

b) Estándar del servicio 

c) Tieapo que toma el servicio 

d) Presentación del servicio 

e) Limpieza de muertos 

f) Servicio de despertador con café, té y dellás 

g) Elaboraci6n de cortes1as especiales (5pm) 
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s.- Xntroducci6n al 49¡1artaaento 4• Alla 4• Llaves 

OBJETIVO GEUERAL 

Al finalizar este tema se tendr6. conciencia de la importancia del 

área de Ama de Llaves y su relaci6n con Pisos Diamante. 

a) Recorridos del &rea 

b) Control de fumigación de áreas 

e) Lavado de vidrios exteriores 

d) Colocar cortes1as especiales 

e) cortes1as nocturnas 

f) Limpieza de habitaciones, pasillos, areas p<íblicas y de 

servicio 

g) Limpieza de uniformes de empleados y ejecutivos 

h) Limpieza de la ropa del Hotel 

i) Limpieza profunda en general 

j} Reporte de anomal1as en areas ptll>licas y/o de servicio 

OBJETIVO GENERAL 

Al rinalizar este teaa los capacitandos conocerAn y aprenderán los 

proc.ediaienU,a de las 6.reas que co•ponen al servicio de Pisos 

Diamante. 

134 



RECEPCION 

a) :Informar sobre disponibilidad de Pisos Diamante 

b) Registro de huéspedes 

e) Asiqnación de habitaciones antes de la llegada del huésped 

d) coordinaci6n de la instalación de equipo 

e) Revisi6n y coordinación de entrega de cortes!as y 

peri6dicos 

f) Coordinación de salidas expresa y sin pase de salida 

g) ~anejo del sistema Pisos Diaaante 

h) Han tener al dia el f lle del socio __ .(hu~~ped) 

i) Procedimiento de los servicios ofrecidos en el á.rea: 

desayunos, despertador, tintorería y/o lavanderla, 

paquetes, renta de equipo, entre otros. 

j) Localización de información en diferentes directorios 

k) Trá.mite de tarjeta Club Diamante 

1) Solución a los problemas del cliente 

•) cobro de salida a huésped 

n) Elaboración de sobre de concentraci6n de efectivo 

o) verificaci6n de saldos aayores 

p) cortes parciales en facturas de larga estancia 

q) Reporte de anomalías en habitaciones 

r) Procedi•iento para el resguardo de equipaje y/u objetos de 

valor del hu6sped 

a) supervisión de habitaciones 
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CENTRO DE NEGOCIOS 

a) Renta de salas de junta y equipo 

b) Servicios secretariales y administrativos 

e) IdentiflcaciOn de socios Club Diamante 

d) Contrataci6n de servicios con terceros 

e) Control de •tock de inventarios 

f) Pasteo de cargos 

9) Elaboraci6n de requisiciones 

h) Elaboraci6n de reportes 

i) Uso e instalaci6n de paquetes de c6mputo 

j) Reservaci6n y confir:maci6n de vuelos 

LO UNGE 

a) Relaci6n de huEspedes en Piso Oiaaa.nte 

b) supervisi6n de equipo del área 

e) Elaboraci6n de requisiciones 

d) Apoyo en cocktail de bienvenida 

e) control de stock de inventarios 

f) Manejo de bit6cora 

g) Manejo del equipo de Alimentos y Bebidas 

h) Control de carqos extras 

i) Manejo de orden de servicio 

j) Mantenerse al d1a de la informaci6n en general del Hotel 
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10.- %Dtzo4uccl6n a 1a 9erencia de •i•o• Diaaante 

oe.n:r:rvo GENERAL 

Al terainar aste te.a los participantes ver4n a la Gerencia coao 

un eleaento de apoyo en el deseapefto de sus funciones. 

a) Funciones y Responsabilidades 
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COMCL08IOllB8 

Después de haber terminado nuestra colaboraci6n en el proyecto 

"Pisos Diamante" del hotel Harquis Reforaa, hemos cumplido el 

objetivo principal que se plante6 al iniciar esta investigac16n. 

corroborando que un seminario de investigaci6n puede ser utilizado 

como un instrumento que permita la vinculación del estudiante con 

las empresas, de tal foraa que puede aplicar los conocimientos que 

adquirió durante la carrera, para la soluci6n de problemas o 

situaciones reales que se presenten en la empresa con la que se 

haya vinculado. 

Lo anterior lo fundamentamos con la experiencia que tuvi•os al 

participar en el proyecto que aqu1 presentamos. 

En adici6n, pudimos tener un conocimiento a6.s amplio y profundo de 

todos los factores que intervienen en el desarrollo de un proyecto. 

LO que nos facilit6 elaborar propuestas más apegadas a la realidad, 

convirtiéndolas en •As pr4cticas y funcionales. 

Adn cuando colaboramos en todas los aspectos que concurren en el 

proyecto, en unos en aayor medida que en otros, nos avocmaos a 

profundizar nuestra investig:aci6n en el aspecto humano del mi&•o, 
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a erecto de tratar de comprobar la hipótesis de la presente 

investigaci6n. 

Cabe aencionar, que un factor limitante para dicha comprobaci6n, es 

que nuestra participaci6n en el proyecto finaliz6, 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 

Capacitaci6n es la mejor alternativa de soluci6n, para loqrar la 

ventaja competitiva que el Hotel Harquis Reforma pretende, a trav6s 

de su recurso humano como parte fundamental de su servicio de nueva 

creación. Ya que por aedio de la capacitaci6n será posible que el 

elemento humano pueda dar lo que se requiere para el éxito del 

servicio. 

2. con respecto al factor •otivacional, consideramos que los puntos 

que mencionamos como beneficios deben ser utilizados como 

motivadores, ya que satisfacen alqunas de las necesidades humanas. 

Una vez que ae haya aplicado dicho plan y programa de 

153 



capacitación as1 como los motivadores, se podrá llegar a co•probar 

la tercera hip6tesis de trabajo que plantea que s! el personal que 

participe en el proyecto es capacitado y motivado adecuadamente, 

entoces se podrA loqrar un servicio de excelencia. 

3. También pudimos detectar la importancia que el Licenciado en 

Administracl6n tiene .:!n el campo de la investigaci6n, en 6.reas 

administrativas, debido a que el desarrollo y éxito de las empresas 

depende del qrado de actualización que apliquen a sus sisteaas de 

admlnistraci6n por medio de la investigaci6n para la creación de 

nuevos sis temas. 

Para loqrar lo anterior se requiere de un profesionista con una 

visi6n amplia, que pueda abarcar todos los aspectos que intervienen 

en las organizaciones, tanto fuera como dentro de éstas. Y que 

adem.6.s con su participaci6n pueda aportar soluciones en beneficio 

de la comunidad en genera 1. 

Dicho profesionista es precisamente el Licencenciado en 

Administraci6n. 
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